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Vamos a Conocernos 


R&M CERTIFIED es una empresa de capacitacion y consultoria a cargo de su prepraracion. 
Presentese en el siguiente formato: 


> Nombre 


7 Empresa 


> Familiaridad con ITIL 4 conceptos fundamentales y su practica 


> La experiencia en desarrollo de aplicaciones, desarrollo de infraestructura y/o 
operaciones 


>» Las expectativas de este curso 
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Objetivos de aprendizaje del curso 


Understand hew ITIL quiding 
Principles can help an 
organization te aclopt and 
adapt IT service management. 


Understand the key 
concepts of IT 
Service management, 













THE GUIDIALG 
PRINCIPLES 


THE ITH | -7 Understand the four 

PRACTICES THE FOUR dimensions of (T 
OIMENSIONS service Management 
OF SERVICE | 
MAARMAGEiRALAT 


Learn the various ITIL 
practices. 


LOM TIAL. 
a IMPROVEMENT 


Wnderstand the purpose and 
components of the ITIL service 
Value systen, and activities of 
the service value chain, anc 
how they interconnect. 


Understand the kay 
concepts of continual 
Mpc verre, 


1.- Entender los conceptos claves de la gestion de servicios de T| 

2- Entendercomolosprincipiosrectores de ITIL pueden ayudar aunaorganizacionaadoptar yadaptar 
la administracion de servicios de TI 

3.- Entender las cuatro dimensiones de la gestion de servicios de TI 

4.- Comprender el proposito y los componentes del sistema de valores de servicio de ITIL, las 


actividades de PGataande vals de saairoxbAamese interconectan 
6.- Aprender las diversas practicas de ITIL 
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Introduccion a ITIL 4 


ITIL 4 ofrece un enfoque practico y flexible para apoyar diversas organizaciones sobre 
su viaje hacia el nuevo mundo de la transformacion digital. 


ITIL 4 proporciona un modelo operativo digital de extremo a extremo para la entrega y 
el funcionamiento de los productos y servicios habilitados, ademas permite a los 
equipos de Tl continuar desempenando un papel importante en una estrategia 
empresarial mas amplia. ITIL 4 tambien proporciona un enfoque integral de extremo a 
extremo que integra el enfoque de marcos como Lean, Agile y DevOps. 
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La estructura y las ventajas de ITIL 4 


La siguiente figura muestra la estructura del sistema de valor del servicio. 
Sistema de valor del servicio 


Principios quia 
Go henna lida 


. Gacdenadevalordel 
servicio 


 Precticas 


Melora contri. 
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Detalles del examen 


Al tinal delc c o,se realizara un examen. Los detalles del examen son: 
ormato exame 


= Cerrar libro formato 
=» Basado en la Web y en papel 
> preguntas: 40 preguntas de seleccion multiple 
> Puntuacion: 65% 
> Duracion del Examen: 
=» 60 minutos 
=» 15 minutos extra para los no hablantes nativos del Ingles 


> Proctoring: Live/Webcam 
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4 Esquema de certificacion ITIL 


mal lalersiaatsialiels 


ITIL@ Master 








Estratega Fstratega 
de ITIL@ de ITIL 





ITIL@® Foundation 
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Gestion de servicios 


Gestion de servicios 


La "gestion del servicio se define como un conjunto de capacidades organizativas que 
anaden valor a los clientes en forma de servicios". 





Canvrinht © 9N190!1Qa 





Objetivos de aprendizaje del modulo 


Al tinal de este modulo, usted podra: , _ 

> Entender el concepto de valor y co-creacion de valor por el proveedor de servicio y 
Consumidor de servicios. 

> Entender como las organizaciones cren valor a traves de productos y servicios. 

> Identificar la importancia de las relaciones de servicio y gestion de la relacion de servicio. 


> Describir los conceptos basicos de la creacion de valor con servicios, incluyendo 
resultados, productos, costes, riesgos, utilidad y garantia. 


Objectives 








Tema 1 , 
VALOR y CO-CREACION DE VALOR 








Organizacion 


responsabilidades, autoridades y relaciones para lograr sus objetivos". 


Organizacion . . . 
“Una persona o un grupo de personas que tiene sus propias funciones con 
(Adaptado de ISO 9001:2015) 





Una organizacion puede ser una entidad legal, una parte de una entidad juridica, o un 


Fuente del texto citado es ITIL@ Foundation (ITIL@4 edicion), 2019. Copyright © AXLOS Limited 2019. Se reproduce el material bajo 


— pm rnsnil = 
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Valor 


Valor 
| "El valor es la percepcion de los beneficios, la utilidad y la importancia de algo". 


Valor y 
Valor Co-Creation 
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Co-Creacion de valor 


Hubo un tiempo cuando la relacion entre Con el tiempo, las organizaciones 

el prestador de servicios y el econocen que 4 valor es co-creado a 

consumidor sé considera’ mono- raves de una colaboracion activa entre los 

direccionales y distante. proveedores de servicios y consumidores 
Valor y de servicio. 


Valor Co-Creation 








Consumo de 
servicio 


Consumo de Proveedor 
servicio de 
servicios 


Proveedor 
de 
servicios 








Copyright © 2019 | 7 


Los proveedores de servicios, los consumidores y otras partes 
interesadas 


Proveedores de Servicio, Consumidores de Servicio y otras 
Partes Interesadas 


Valor y 
Valor Co-Creation 





. | 
he il 


Diferentes partes interosados participan 
en la creacién de valor 








Copyright © 2019 | 8 


Los proveedores de servicio 


La prestacion de servicios 


"Al aprovisionar servicios, una organizacion asume el rol de proveedor de servicios. El 
proveedor puede ser externo a la organizacion del consumidor, o ambos pueden ser 





parte de la misma organizacion". 


Es importante que el proveedor de servicios tenga un claro entendimiento de quienes 
Son sus Consumidores que se encuentran en una situacion dada y que las otras partes 
_ interesadas estan en el servicio asociado de relaciones. 


Fuente del texto citado es ITIL® Foundation (ITIL®4 edici6n), 2019. Copyright © AXLOS Limited 2019. Se reproduce el material bajo licencia 


Desde AXLOS limitada. Todos los derechos reservados. 
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Los usuarios del servicio 


| Los usuarios del servicio 
"Al recibir servicios, una organizacion asume el papel del consumidor de servicios". 
onsumidor de servicios es rol g generico; en la p practica, el consumo del servicio incluye 
unciones mas especiticas: c ien e,-usuario y patrocinado 


"El cliente es una persona que 
define los requisitos para un 


Servicio y 
Asume la responsabilidad de los "Usuario es una 
cesultagos del consumo del ReFspisaque usa los 





"Sponsor 
persona que alli@riza el 

eresupliesie para el 

cCONSIIMO de cervicio". 





a ae ee - 
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Valor desde la perspectiva de diferentes actores 


YalaseHeSHO Sak OTSKRAS OS adAR CIN dasa BA hans ide stahenoReAsN ejemplo generico 


Valor y 
Valor Co-Creation 


Stakeholder Valor (Ejemplo) 


Los usuarios del Beneficios, costos y riesgos optimizados 
— 


Proveedor de Financiacion del consumidor; desarrollo empresarial; mejora de la imagen. 
Servicios 


Los accionistas Beneficios financieros, tales como dividendos; sensacion de fiabilidad y 
estabilidad. 
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Tema 2 





Productos, servicios y recursos 


Productos, Servicios y Recursos 





Valor: Servicios, 
productos y 


recursos Productos: 


Los productos san la base para loe servicios, 


Los recursos son usados para configurar los productos. 





SERVICIOS: El valor se entrega a traves del servicio 
PRODUCTOS: — Los productos son la base de los servicios 
RECURSOS: Se utilizan recursos para configurar los productos 
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Servicios 


Servicio 
"Un medio para permitir la creacion conjunta de valor al facilitar los resultados que los 
clientes desean lograr, sin que el cliente tenga que gestionar costos y riesgos especificos’. 


Valor: Servicios, 
productos y 


recursos 
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Productos 


Producto 
i “Una configuracion de los recursos de una organizacion disenada para ofrecer valor para 
el consumidor". 


Valor: Servicios, 
productos y 


recursos 
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Ofertas de servicios 


Oferta de servicios 
"Descripcion de uno 0 mas servicios, disenados para satisfacer las necesidades 


de un grupo de consumidores objetivo. Una oferta de servicios puede incluir 
bienes, el acceso alos recursos y acciones de servicio". 


Valor: Servicios, 
productos y 


recursos 


El valores eniregecdo através de servicia(s | 























Fuente del texto citado es ITIL@ Foundation (ITIL@4 edicion), 2019. Copyright © AXLOS Limited 2019. Se reproduce el material bajo 
licencia de AXLOS limitada. Todos los derechos reservado 
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Componentes de las ofertas de servicios 


La tabla proporciona una descripcion y un ejemplo para los componentes tipicos de un servicio: 


Bienes Suministrados al consumidor Movil, portatil 
La propiedad se transfiere al consumidor 
El consumidor asume la responsabilidad de uso 
futuro 


Valor: Servicios, 
productos y 


recursos 


Acceso a recursos =» La propiedad no es transferida al consumidor La red Internet, 
El acceso es otorgado o licenciado al la licencia para 
consumidor bajo los terminos y condiciones el sistema 


acordados. operativo 
Los consumidores pueden acceder a los 
recursos durante el periodo de consumo 
convenidos y, segun acordaron los terminos de 
Servicio 

Acciones del servicio Realizada por el proveedor de servicio para Soporte de 
atender una necesidad de consumidor. usuario 
Realizada de acuerdo con el consumidor 











Tema 3 


Las relaciones de servicio 





é Qué son las relaciones de servicio? 


Las relaciones de servicio se establecen entre dos o mas organizaciones para co-crear 


valor iC ici izaci iré funciones de 
broveedores FAAP SBSH USRslAF ASRNZAS Ves AM LAS BS unciones no son 
mutuamente excluyentes, y normalmente las organizaciones proporcionan y consumen un 
numero de servicios en un momento dado. 


















“Organizacion B 
















Organizacion A Organizacion C | 
| Recibe capactiacion 
de la Organizacion A y | 


mana el sence de — 


Brinda capacitacion 

en operaciones de 
SETVIGIO 2 la 

Organizacion B y 


Recibe servpcio the 
operaciones dé la 
anganizacion 6 










Las relaciones de 


operaciones & La 
Oganzacen Cy 


Organizacion B es consumidor del servicio de 
Organizacion A y proveedor del servicio a Organizacion C_ 
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Gestion de la relacion de servicio 


Las relaciones de servicio incluyen servicio relationship management, la prestacion del servicio 
y consumo dé servicio. 
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Provision de Servicios 


Provision de servicios incluye: 
> La gestion de los recursos del proveedor, configurado para prestar este servicio. 
> El acceso a estos recursos para los usuarios 

> El cumplimiento de las acciones de servicio acordados. 


> Administracion de nivel de servicio y la mejora continua 


Service Provisioning tambien puede 
Incluir el suministro de bienes. 
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Consumo de servicio 


El consumo de servicio incluye: . . 7 _ 
> La gestion de los recursos del consumidor necesarios para utilizar el servicio 


> Utilizar acciones de servicio 
> La utilizacion de los recursos del proveedor 


> Solicitud de acciones de servicio para el cumplimiento acordag 


Las relaciones de a 
| | 






Consumo de servicio tambien puede incluir 
la recepcion (adquisicion) de bienes. 
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Modelo de Relacion de Servicio 


Cuando IQ OS Servicios son bresl dos pore r BONESgo” se crean nuevos recursos para los usuarios del 
Servicio, O modificar las ya existente 


« Unservicio de capacitacion, mejora de las habilidades de los empleados del consumidor 

¢« Unservicio de banda ancha permite a los equipos del consumidor comunicarse 

¢« Un servicio del alquiler de coche permite al personal del consumidor visitar a clientes 

¢ Un servicio de desarrollo de software crea una nueva aplicacion para el consumidor del servicio. 


El cliente del servicio puede utilizar sus recursos nuevos o modificados para crear Sus propios productos 
para atender las necesidades de otro grupo de consumidores objetivo, convirtiendose en un proveedor de 
Servicios 


a = = = 7 “a 
if , ry : Z = i ri # 5 
FL f r e * 
Cirppareiiaen sir rh Ceqparnet- cas B | | Copper aed C | Orga riuachin | 
iy I r. | | 
J 5 r 3 ' f Ly Fi] i 
F ae 
v - 


El modelo de relacion de servicio 
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Ejemplo: Relacion de servicio, Oferta de servicios y Productos 





Relacion de senyicas 
Cuenta(s) para el sistema de soporte de servicio al cliente 


Sena de servicio 


Diferentes opciones de suscipcion, como nivel basico y nivel premium 


Aplicamones ¢ interfaces Soporte a esuans 
Sin bienes pana cfertar fara acoeder y admiristrar nara hacer 
lickels de semviciss y repotes respaldes 


Productos. 


Aplicaciones en linea come sistema de tickets, chat reportes 
ee 


Recursos 


Aplicaciones, servidores, red, servicios en la nube, servicios de lerceros 
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Tema 4 


Valor: Los resultados, costos y riesgos 


Servicios facilitan los resultados 


servicios facilitan los resultados 

"Un servicio es una forma de permitir la creacion conjunta de valor, facilitando los 
resultados que los clientes quieren lograr sin que el cliente tenga que gestionar 
costes y riesgos especificos". 


Valor: Los 
resultados, 





Valor: Los 
resultados, 
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Los resultados, costos y riesgos 


Lograr los resultados deseados requiere recursos (costos) y a menudo estan relacionados 


con los riesgos. 

También las relaciones de servicio pueden introducir nuevos riesgos y costos, o pueden 
afectar negativamente a algunos de los resultados esperados, apoyando al mismo tiempo 
a los demas. Las relaciones de servicio se perciben como algo valioso solo cuando tienen 
mas efectos positivos que negativos. 


Ae sa) ldzachoe 
nécchetos 


Costas Regi (edhos 
ininMoeucnits sonortados 


Riesqos COstis 
IN TOCLC aos Blntwnades 


He SOG5 
bliniradag 





Copynignf @AKELOS Limefed 2079. APenproducido bajo feencia de AVELOS Limited 
Todos fos derechos rerervadas. 


Productos y resultados 


Ln proveedor de, servicio produce salidas que ayudan a los consumidores a lograr 
Output (Salida) vs Outcome (Resultado 


"Un resultade es 2 
lOgro are Unie perie 


"Una Salida <5 un producto 
iInteresada habilitade 
DOr UMD O Imes 
ond cos” 


tangible o intangible de una 
actividad" 


Valor: Los 
resultados, 





tangible o intangible de una actividad". 


Wi lua: , a a | ae a ee i. ian. a *& Mi =|: a oe 


UIT OUULVUL Go UT TOoOUNaUYU 
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Actividad: Outputs and 


Tiempo de actividad: 5 


Outcome ames 


Focus 
La diferencia entre los outputs y los outcome puede ser entendida desde su definicion: 


reSURERRHHE TAY ERLE FAR FABSUAS HUB ARGS PEP UH G Rha gipetgutcome es un 


aa Por ejemplo, una salida de un servicio de fotografia de la boda puede ser un album en 
alior: LOS 
el que una seleccion de fotos estan acomodadas. Los resultados del servicio, sin 


embargo, es la conservacion de los preciosos recuerdos y la habilidad de la pareja y 


sus familiares y amigos para recordar facilmente esos recuerdos mirando el album. 





Valor: Los 
resultados, 
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Tarea 


Para cada uno de los siguientes, determinar si representa una output o un outcome. 


=O 


Coche llega a recoger el pasajero durante el viaje. 


Los pasajeros reciben desayuno de productos de viaje, incluida el agua embotellada, tejidos, 
monograma titulares de permisos de estacionamiento y sillas para bebes. 


Los pasajeros y el conductor disfruta de un vials seguro y protegido mediante un sistema de terceros. 
La reserva app permite al pasajero a usar el GPS. 


Devolucion del vehiculo es de autoservicio y facil de usar. 


mel aterslaatsialvess 


Valor y 
Valor Co-Creation 


Valor: Servicios, 
productos y 


recursos 


Mrs tsi as) tlellelarstsmels) 


Valor: Los 
resultados, 





Los costos 


Costo 
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“La cantidad de dinero gastado en una determinada actividad o recurso". 
Desde el punto de vista del consumidor del servicio, existen dos tipos de costos 


involucrados en las relaciones de servicio: 


Costos eliminados del 
(ore) at=i01 00) (0 (0) amma 0\0) =) 
Servicio 

(Parte de la propuesta de 
VZ=1(@) 9 Mam ex@)~} (0 KO (> aN O11 £10) T= 1B 


tecnologia, y otros recursos 
(0 [U(> aun >) Me OO) 01-10] 001(0 (0) ummm ale) 


necesita proporcionar 





Costos impuestos al 
(oro) at=10laaliele)m ele) 

El servicio 

((OZo)=) (Xeno [> amS\ =) V1 (6)(0 EO [> 


consumo), incluye el precio del 
(e) Ke){=1=16 (0) ummm (6) 80 0T- (010) @ EO 


personal, utilizacion de la red, 
etc. 


Fuente del texto citado es ITIL@ Foundation (ITIL@ 4 edici6n), 2019. Copyright © AXLOS Limited 2019. Se reproduce el material bajo licencia de AXLOS limitada. Todos los derechos reservados. 
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Riesgos 
Fundamentos 
Riesgo 
"Un posible evento que podria provocar danos o perdidas, o hacer mas dificil lograr 
Valor y a ots " 
Valor Co-Creation objetivos ; 
Valor: Servicios. Desde el punto de vista del consumidor, el servicio, existen dos tipos de riesgos: 


productos y 


recursos 





OS 


rs tsi as) tlellelarstsmels) 





Elimina los riesgos 
Valor: Los of) Mere) alcelanl (ele) mele) s | 
resultados, el servicio | | 
(Cure atcMe (a r- e)ge) ele -S-ir-mel—) [i | 
valor) he 
era |oe(s il m AAV MO (>) sX>) avdle (0) mers) 
(oro) aksielaalie(elamrciitcmels 
(ofksyeeyal eli irersle els) mel=)es1e) are) | 





Ciinnta Anal tavtn nitadnda no ITI A CAirindatian /ITIL AA RAIniAR\ ONAN CYAN ri 


Riesgos 
impuestos sobre 
Ketsmere)alsiuranl(e(elnsts 


ole) m=) msi) ase 


(Riesgos de consumo de 
Servicios) 


Ejemplo: Experimentar una 
Vito) F=lelle)amel=m-1=16 | 0) a(ersle! 


numrinht OC’ AVI CVC I imitnn ONAQ CA ranrandiinn nl matarial hain 





mUlalerslaatslaiiels 


vr 
i a rAarAT 
a mV / 
Vire| Ol Y 
J 
oo 
wl 


Valor Co-Creation 


recursos 


Las relaciones de 


Valor: Los 
resultados, 





PUSTIWS USTLOALW UNGUY Vo PEIRW PT UULUGUUEFRLE PERSP CUOMO], LU PD. VY EE PVA ETO LY Pe OS PO VI UUULS CL ITTGLWTIAal Vay 


licencia de AXLOS limitada. Todos los derechos reservados. 
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Utilidad y garantia 


La evaluacion de la utilidad general y la garantia es importante evaluar si un servicio ouna 


oferta de servicio facilitaran los resultados deseados para los consumidores y crear valor 
para ellos. 


Utilidad 


Utilidad es la funcionalidad ofrecida por un producto o servicio para satisfacer una 
necesidad particular. 


> Representa lo que hace el servicio 
> Determina si un servicio es "apto para el proposito' 


> Requiere que un servicio debe soportar el rendimiento del 
consumidor o eliminar las limitaciones del consumidor. 


Garantia 

La garantia es asegurar que un producto o servicio cumple con los requisitos acordados. 
> Representa como realiza el servicio 

> Determina si un servicio es "apto para el uso" 

> Requiere que un servicio tenga condiciones definidas y acordadas que se cumplan 

> Asegura el nivel adecuado de disponibilidad, capacidad, continuidad y seguridad. 
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Ejercicio: Preguntas de tipo eleccion multiple 


Pregunta 1 
Cual de estos stakeholders participan en la co-creacion de valor para una organizacion? 


> Consumidores de servicios 
> Proveedores de servicio 


> Proveedor de servicio 


1 y 3 solamente 
2 y 3 solamente 


Ninguna de las anteriores. 


Valor: Los 
resultados, 


0 OD > 


Todas las anteriores 





Valor: Los 
resultados, 
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Ejercicio: Preguntas de tipo eleccion multiple (cont.) 


Pregunta 2 
"Una persona 0 un grupo de personas que tiene sus propias funciones con responsabilidades, autoridades 
y las relaciones para lograr sus objetivos". Esta es la definicion de que termino? 


A. 
B. 
C. 
D 


. Proveedor de servicios 


Consumidor 


Proveedor 


Organizacion 


Pregunta 3 


Lin SiSnipre ue MRY BAdnSotlnle EDA HA cansumideanque toma posesidn de su uso en el futuro, es 


A. 


Servicio 


B. Acciones de servicio 
C. 
D 


Bienes 


- Acceso a los recursos 


Valor: Los 
resultados, 
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Ejercicio: Preguntas de tipo eleccion multiple (cont.) 


Pregunta 4 
Actua como un proveedor de servicios, una organizacion produce resultados que ayudan a los 
consumidores a alcanzar ciertos outcomes. Un outcome se define como: 


A. 
B 
C. 
D. Las actividades realizadas por el consumidor del servicio 


Un resultado para un stakeholder 
Un resultado tangible de una actividad 


Un intangible la prestacion de una actividad 
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Resumen del modulo 


En este modulo, usted ha aprendido que: 


> El fin de una organizacion es crear valor para las partes interesadas. El valor esta sujeto a la percepcion de 
los diferentes interesados, si estan al servicio del consumidor o proveedor de servicio de parte de la 
organizacion. 


> Los productos estan disenados para satisfacer las necesidades de los diferentes grupos de consumidores y a 


recurrir a ellos. 


> Ofertas de servicio diferentes pueden ser creadas basandose en el mismo producto, lo que permite que el 
producto se pueda utilizar de multiples maneras para atender las necesidades de los distintos grupos de 
consumidores. 


> Se establecen relaciones de servicio entre dos 0 mas organizaciones para co-crear valor. En una relacion de 
servicio, la organizacion asumira las funciones de servicio de proveedores o consumidores de servicio. 


> Los servicios facilitan uno o mas resultados para un cliente. El logro de los resultados deseados requiere 
de los recursos (costos) y a menudo estan relacionados con los riesgos. 


> Tanto la utilidad como la garantia son importantes para que un servicio facilite los resultados deseados y permitir 
la creacion de valor. La utilidad determina si un servicio es "apto para el proposito"; La Garantia determina si un 
servicio es "apto para el uso’. 











Identificar Principios rectores 


1. Centrarse en el valor 


N 


Empezar donde esta 


Progreso iterativamente con retroalimentacion 
Colaborar y promover la visibilidad 


Pensar y trabajar holisticamente. 


> oF So 


Mantenerlo simple y practico 


7. Optimizar y automatizar 








| 
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Objetivos de aprendizaje del modulo 


Al final de este modulo, usted podra: 
> Enumerar los principios rectores de ITIL. 


> Discutir la naturaleza de los principales rectores. 


> Aplicar los principios rectores en el contexto de la gestion de servicios. 


Objectives 














Copyright © 2019 | 41 


Los temas cubiertos 








Los siete principios 
rectores 


La aplicacion de los 
Principios Rectores 








Tema 1 


Los siete principios rectores 








Los siete principios rectores (Principios Gulia) 


LOS SIETEPRINCIPIOS GUIA 











Enfocarse (Centrarse) en el valor 


servicio. Para lograr este valor, las organizaciones necesitan volver a unir las 


4 pron pe de "Enfoque en valor’, apunta a la creacion de valor para los usuarios 
e 
diferentes actividades (directa o indirectamente) que lo hagan de una forma logica. 


Los Rectores de 
siete 


Re SSYda9. 'ARTBIERIGPIIURHYE Vehi¥ AU PSAs! FoPHARNIAAPES cn FA gGRAiRS 


fidelizacion de clientes, menor coste o las oportunidades de crecimiento 


YY, 
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Centrarse en el valor (cont.) 


Aspectos a considerar 
Los siguientes aspectos pueden ayudar a las organizaciones a crear valor: 








Los Rectores de 
siete 





| 

i 
| 
——— 











Entender quién es un Conociendo al Mejorar la experiencia 

consumidor de | consumidor y sus del cliente 

servicios perspectivas > El éxito de cualquier 

mLos proveedores de acerca de | producto o servicio 
servicios pueden crear el yao depende de los 


valor deseado solo si > Los proveedores de 
saben quien va a utilizar servicios pueden definir el 6QHSHETeR ee Icke la 
clientes con el servicio y 
los proveedores. 





valor de los consumidores 
basados en sus 

En este modo, el proveedor necesidades especificas 
de servicio debe considerar que cambian de tiempo en 
quién recibira el valor de lo tiempo y teniendo en 

que se entregan o se esta cuenta las diferentes 


el servicio y lo recibiran. 





























nstancias. 





Los Rectores de 
siete 
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Empezar donde estas 


en lugar de empezar desde cero (0 la reutilizacion). Para lograr esto, se analiza, el 
estado existente es esencial para identificar lo que puede ser util para establecer el 
nuevo valor. 


El principio "Comienza donde este" se centra en considerar lo que ya esta disponible, 
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Empezar Donde Estas (cont. ) 


Aspectos a considerar 


Cuando una organizacion decide eliminar los servicios existentes, procesos, personas y 
herramientas, se deben considerar los siguientes aspectos: 


= = @ — 


Evaluar donde Midiendo la importancia 
estas de los distintos roles 
> Ayuda a proveedores de > Ayuda a analizar los 


SeruitdcaemialgRnRger el RAR alerderaelol 
servicios y metodos; esta jugando en el 
identificar la cantidad de estado actual. 
reutilizacion que puede 

contribuir a crear el 

nuevo valor; y evitar las 

hipotesis relativas a los 

plazos, presupuestos y 


calidad. 
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Progreso iterativamente con retroalimentacion 


El principio,"Progreso iterativamente con retroalimentacion" se centra en evitar todo 
e ir y recopilar la informacion oportuna. 


Resistir la tentacion de hacer todo a la vez. Incluso los grandes iniciativas deben 
realizarse de forma iterativa. Organizando el trabajo en secciones mas pequenas y 
manejables, que puede ser ejecutado y terminado en forma oportuna, el enfoque en 


Los Rectores de 
siete 


cada esfuerzo sera mas nitida y facil de mantener. 

lteraciones de mejora puede ser secuencial o simultanea, en funcion de losrequisitos 
de la mejora y que recursos estan disponibles. Cada iteracion debe ser manejable y 
gestionado, asegurando que los resultados tangibles son devueltos en una manera 
oportuna y basarse para crear nuevas mejoras. 





Los Rectores de 
siete 
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Progreso iterativamente con retroalimentacion (cont.) 


Las iteraciones tambien ayudan en la recoleccion de los primeros datos. 
Recibiendo la informacion antes, durante y después de cada iteracion se asegura 


que todo esta progresando segun las expectativas, y nos centramos en el valor. 


Secuencial o simultanea 
» La iteracion puede ser secuencial o 
simultanea sequn los requenmuentos y los 
recursos disponibles. 





=. \ Manejable 

» Cada iteracion debe focalizarse en 
crear mejoras acicionales y entregar 
resultados tangibles a trempo. 


|| Caracteristicas | 





de las 
iteraciones ,’, 






es, Organizable 

: af | © Hay que organizar las tteraciones de manera 
-) que no plerdan e& enfoque en el valor en 
— ningun momento durante el progresa. 






Los Rectores de 
siete 
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Progreso iterativamente con retroalimentacion (cont.) 


Aspectos a considerar 


Cuando las organizaciones planean trabajar en una iniciativa de mejora deben considerarla 


Los siguientes aspectos para su exito: 


Conociendo la 
importancia de la 
feedback loop 

> Feedback loops ayuda a 


hacer frente a las 
necesidades 
cambiantes, que ayudan 
a identificar las 
oportunidades de 
mejora, riesgos y 
problemas. 





Trabajando con 

iteraciones y 

retroalimentacion juntos 

> Un ciclo continuo de 
supervision y mejora con 
cada iteracion a traves de 
feedback loops, ayuda a 
las organizaciones a 
tomar decisiones eficaces 
y mejorar la calidad de 
sus productos 0 servicios. 
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Colaborar y promover la visibilidad 


silos y fomentando la confianza. Para lograr esto, la gente de una organizacion necesita 


El principio de "Colaborar y promover la visibilidad" se centra en la eliminacion de los 
trabajar juntos y compartir informacion en el mayor grado posible. 


Trabajando juntos en un camino que conduce al autentico logro requiere informacion, 
comprension y confianza. El trabajo y sus resultados deben ser visibles, los trabajos 


Los Rectores de 
siete 
Ne) | (er-lelle)amel=) Vir) 


ocultos deben ser evitados y la informacion debe ser compartida en el mayor, grado 
posible. Cuanta mas gente sea consciente de lo que esta sucediendo y por que, mas 


estaran dispuestos a ayudar. 


Reconocimiento de la necesidad de una genuina colaboracion ha sido uno de los 
factores esenciales en la evolucion de lo que ahora se conoce como DevOps. Sin una 


colaboracion eficaz, ni agil, LEAN ni ningun otro marco de ITSM o metodo funcionaria. 








Colaborar y promover la visibilidad (cont. ) 


Aspectos a considerar 


Las organizaciones deben tener en cuenta los siguientes aspectos cuando planean trabajar en 
un modo cooperativo: 


Los Rectores de 
siete 


Identificacion de 
Cuales colaborar 
con: 


> entender para quien 


Comunicar y Creciente urgencia 

mejorar mediante la visibilidad 

> Los proveedores de > Si una iniciativa es 
servicios deben saber comunicada a un 


SLBPES RANE eH2 EGHthtddion nunca 

mejorar el servicio en se vuelve a 

cada nivel. mencionar, la 
percepcion es que la 
iniciativa no es 
importante 


LAD BEY RHAIESOM 
expectativas es 
esencial para el éxito 
de la colaboracion. 














Identificar a quien 
Colaborar con 


Los Rectores de 
siete 





<4 “Oryeiooers working with 


<1 “Suppliers collaborating 


=—| “ustoreers 


comlaborating other internal teens: tenure with the organization to 
with each other that whats being developed define its requirements 
to create a shared can be opersted efficiently and brainstorm solutions 
unabersiancinng and effectively, Developers. fo customer problerns.” 
satihin business wane cota borate with . Anternal and extemal 
sues” technical and nean-technlcal | 
alates al eubats We oale suppliers collaborating 
Se ake, sia vidy with each other to review 
walling dnd able to transition shainel saucers ane 
identify apport unete s 


fhe new on changed service 
Into-operation, perhaps 

even prarticipating in testing, 
Deveiagers can aloo wink, 
WIth operations teams to 
Investigate defects [probterns) 
and ta develop workarounds 


ae le es ok ed ee eke oh ie. 


finer optimization and 
patential automation: 





~~ 








Colaborar y promover la visibilidad (cont. ) 


<i Empployecs 


collaborate with 
@ach other to deliver 
quality services or 
pateiucts, 


Relationship § 


Managers 





=! “Refationshep 
managers 
collaborating with 
S2rvice CONSUMers 
to achieve a 
commehensive 
undertanding af 
Sarvine COMSsuITVEr 
needs and preprities” 
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Los Rectores de 
siete 





a le a ee a ae 


these defects” 


Basado en ITIL ® AXLOS Foundation (ITIL 4 edici6n), 2019 material. Reproducido bajo licencia de AXLOS limitada. Todos los derechos reservados 


Colaborar y promover la visibilidad (cont. ) 


Identificar con quien colaborar (cont. ) 
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Una interaccion eficaz con los clientes, teniendo en cuenta su importancia, es esencial 
para que las organizaciones puedan entregar los resultados esperados. La interaccion 
ineficaz con los clientes puede llevar a las siguientes situaciones. 





Los geemies mo mecesian imteraociuar con ic 
nrewehores de sero despues de detrir 
hoe Peg Urethane. ko theron) mieragport irik, 
er Canncer las prectites que irs 
PPOWEGOnes da Samgios aston siguiendc 
OSS GT oon Se: Pee ee 





Proweedores de Servickr 





Los proevesdores o# sens 
DOTHEnE a senbr ou = crite 
Ona ce Ces ee Leer, 
Por fo ban i, hoe fees eo eel 
Una Pads ds fermen 


Los Rectores de 
siete 
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Colaborar y promover la visibilidad (cont. ) 


Comunicar y mejorar 


Cuando se trabaja en iniciativas de mejoramiento, los proveedores de servicios debenconocer 
el grado en que cada uno de los interesados contribuye a mejorar el servicio en cada nivel. 


Por ejemplo, los proveedores de servicios tal vez necesitan involucrar a 
algunos stakeholders a un nivel detallado, y algunos como revisores o 
aprobadores. 
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Colaborar y promover la visibilidad (cont. ) 


Creciente urgencia mediante la visibilidad 
Crear la urgencia del trabajo es esencial para que todos sepan acerca de su prioridad. 


Los Rectores de 
siete 


Por ejemplo, cuando los stakeholders no conocen cual es la carga de trabajo y la 
forma en que el trabajo esta progresando, piensan que el trabajo no es una 
prioridad. De la misma manera, si los empleados tienen poca visibilidad acerca de 
la iniciativa de mejoramiento, la consideran como una actividad de baja prioridad. 





Pensar y trabajar holisticamente. 


manera integrada. Para lograr esto, las diversas actividades de una organizacion 
deben centrarse en la entrega de valor. 





El principio “Pensar y trabajar de manera holistica" se centra en trabajar de una 


Los Rectores de 
siete 





Mantenerlo simple y practico 


El principio de "Mantenerlo simple y practico" se centra en la simplificacion de los 
complejos metodos de trabajo. Para lograr esto, identifique y elimine procesos, 


servicios, acciones 0 métricas que no afiaden ningun valor a los resultados. 
siete 
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Mantengalo simple y practico (cont. ) 
Aspectos a considerar 


Las organizaciones deben tener en cuenta los siguientes aspectos cuando estan 
planeando llevar la simplicidad del sistema. 


Los Rectores de } 
siete L ————— ee 





A juzgar qué mantener 


> Preguntando que 
contribuye a la creacion | 
de valor, ayuda a 
entender como una 


Evitando los 
objetivos conflictivos 
> Objetivos conflictivos 
son objetivos 
contradictorios, y la 
practica, servicio, | Organizacion debe 
procedimiento o 
proceso contribuye a la 
creacion de valor. 


acordar un equilibrio 
entre sus objetivos 
opuestos. 





Los Rectores de 
siete 





GL 
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Optimizar y automatizar 


a cabo por sus recursos humanos y tecnicos. Para lograr esto, las organizaciones deben 
automatizar el trabajo en la medida de lo posible y que requiere una minima intervencion 


humana. 


El principio de “optimizar y automatizar" se centra en la optimizacion de la labor llevada 
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Optimizar y automatizar (cont. ) 


Aspectos a considerar 


Las organizaciones deben tener en cuenta los siguientes aspectos cuando se proponen 
optimizar el valor del trabajo a traves de la automatizacion. 


Los Rectores de 
siete 





Encontrar el camino Mediante la automatizacion 
correcto a la optimizacion > La automatizacién ayuda a 


> No importa la practica que las organizaciones a ahorrar 
una organizacion siga. El costos, reducir los errores 


camino de la optimizacion humanos y mejorar la 


es el mismo. experiencia de empleado. 





Los Rectores de 
siete 








a — 
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Optimizar y automatizar (cont. ) 


Encontrar el camino correcto a la optimizacion 


Independientemente de las practicas que siga una organizacion, el camino de la optimizacion 
consiste en los siguientes pasos: 


Evaluar el estado actual Asegurar el nivel Monitorear continuamente el 
del proyecto de de optimizacidn. impacto de la optimizacion. 


optimizacion. 


a a a - = 
Pa ail : 
s ' 
4 
| 


_ Paso5 mmm Paso 6 


i 
if 





& ° 


Cntinanma r:11 acta Aa Da aniiarAn PaAamurber ‘ee 


Los Rectores de 
siete 





GUUSTAWOORSST “Y Snir ~ eS 
contexto futuro forma iterativa. 
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Optimizar y automatizar (cont. ) 


Mediante la automatizacion 


La automatizacion es el proceso de usar la tecnologia para maximizar el valor de trabajar con 
una minima intervencion humana. 


Reducclon de Cos tos: 
Mejort la antrege del servicio tmieninas 
reduce sistema licamente los cosios. 









Predictivediad: Desertigeedho: 

Reduce el bempo de cicio | Reduce la cantdead de errores 

pile completarias reas | * L : 2pord extrema precisiin y 

tledinitas. NEEEEE / unitormidact 

i 
so amen nal oe Fi Beneficios G) Confiabi ica d; 
Aumeqita la moral de bos ek | ce Awmenta ta tapectdad da prodiucir 
hse ae dedicarsu | i S,,: Automatizar | resuitactos consisientes cada vez. 
empo & otras lareas 3 

Pnonlanae 


a 
utomatiza 
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Actividad: Orden de prioridad de principios rectores 


Hora de actividad: 10 minutos 


Focus 


Los siete principios rectores son principios universales que pueden aplicarse a todas las 
situaciones y puede ser utilizado para guiar a una organizacion a lo largo de su ciclo de vida. 


Tarea 
Crear una lista de principios rectores, considerando su importancia con la debida justificacion. 





Tema 2 


LA APLICACION DE LOS PRINCIPIOS RECTORES 








Centrarse en el valor 


La siguiente lista de verificacion se puede utilizar para aplicar el principio de "centrarse en el 
valor’ con exito en la vida real. 


Preguntas SI/No Descripcion (if yes) / accion 
requerida (sino). 
¢,£_La organizacion tiene la idea clara de como los 
consumidores utilizan sus servicios? 
El personal es consciente de sus clientes y 
a la espera de la experiencia del cliente? 


Aplicacion de la guia 


é Ha considerado el principio "Enfoque en 
valor" durante las actividades operacionales y 
de iniciativas de mejora? 


Esta la organizacion considerando el 
principio "Enfoque en valor" en cada paso 
de la iniciativa de mejora? 
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Empezar donde estas 


La siguiente lista de comprobacion puede utilizarse para aplicar el principio de "Inicio Donde 
estas". 


Preguntas Si/No Descripcion (if yes) / accion 
requerida (sino). 

Ha identificado lo que existe objetivamente como 

Posible? 


Aplicacion de la guia 
PriINCIDIOC 


Se han identificado losservicios, practicas y 


presesos Ale pyeden ser reutilizados para 


é,Conoce los riesgos asociados con la reutilizacion 
de los servicios existentes, practicas y procesos? 





é,Necesita empezar desde cero para crear el 





rn 
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Progreso iterativamente con retroalimentacion 


La siguiente lista de comprobacion puede utilizarse para aplicar el principio de "progreso 
iterativamente con 


Comentarios". 


Aplicacion de la guia 


Estas avanzando iterativamente? 2 


Principia 
La retroalimentacion es un proceso continuo? ae 


Cada iteraci6n no cumple el minimo viable de 
Requisitos? 
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Colaborar y promover la visibilidad 


La siguiente lista de comprobacion puede utilizarse para aplicar el principio de "Colaborar y 
promover 


Visibilidad”. 


Estas colaborando por consenso? ;——_ |] 


Aplicacion de la guia 
PriNCipic 


Estas utilizando el modo 
correcto de comunicacion? 
visibles? 
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Pensar y trabajar holisticamente. 


La siguiente lista de comprobacion puede utilizarse para aplicar el principio de "pensar y 
trabajar de manera holistica". 


Ha identificado la complejidad del sistema? | © 4 


Estan colaborando para facilitar la reflexion y 
el trabajo de manera holistica? 

Ha identificado los patrones en los requisitos 
dados y las interacciones entre elementos del 
sistema? 
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Mantenerlo simple y practico 


La siguiente lista de comprobacion puede utilizarse para aplicar el principio de "mantenerlo 
simple y practico". 


aa Preguntas Si/No Descripcion (if yes) / accion 
| requerida (sino). 
Aplicacion de la guia 


; Todas la actividades que contribuyen a la 
reacion de valor: 


Ha simplificado el proceso para conseguir el 
resultado deseado? 


é liene usted un numero minimo de 
0asos para alcanzar el objetivo? 


Sse estan utilizando eficazmente todos el tiempo 
involucrado en el proceso? 
é Tienen las practicas que son mas faciles de 
seguir? 
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i. | ¢,Concentrarse en ganancias rapidas? ee 


Optimizar y automatizar 


La siguiente lista de comprobacion puede utilizarse para aplicar el principio de "optimizar y 
automatizar”. 


Preguntas Si/No Descripcion (if yes) / accion 
7 requerida (sino). 
Aplicacion de la guia 
incipi Se han simplificado y/o optimizado las tareas 
antes de intentar aufomatizar estas? 


Estan usando otros principios rectores como asi? po 
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Interaccion entre principios 


Los principios rectores interactuan entre si. Por lo tanto, recuerde siempre como depende el 
uno del otro. 


munelele rE SiPHAPIA.chb AN ATSIaniZRBeDsAcannramgizt deneazeraltesaduameate con 
garantizar que cada iteracion de mejora incluye todos los elementos necesarios 
para conseguir resultados reales". 


"De igual manera, haciendo uso de la retroinformacion adecuada es clave para 
la colaboracion, y concentrandose en lo que sera verdaderamente valioso para 
el cliente hace que sea mas facil mantener las cosas simples y practicas". 
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ITILe Actividad: Resumen de principios rectores 
Focus 


Los siete principios rectores son principios universales que pueden aplicarse a diferentes 


Situaciones y puede utilizarse para guiar a una organizacion a lo largo de su ciclo de vida. 
Tarea 


Los Rectores de ldentificar qué principios rectores es aplicado o requerido en los siguientes escenarios. 


1. El Consejo Asesor de Cambio (CAB) solo se reune una vez al mes. Dentro de este mes, hay mas 
Aplicacién de la guia de 20 articulos informados que deben estar en espera hasta que el CAB los apruebe. Debido a la 
Principios bala frecuencia de reunion, los problemas se acumulan. Tras breves reuniones quincenales 
mantiene el flujo en marcha. 
2. Aumentar el nivel de comunicacion y cooperacion entre los equipos de desarrollo y los equipos 
de operaciones para proporcionar el nivel adecuado de utilidad (requisitos funcionales) y 
garantia (requisitos no funcionales) y crear una experiencia de usuario positiva de cliente y 


usuario. 


3. Las organizaciones estan adoptando la idea de los equipos DevOps. En ese grupo de 
personas estan trabajando juntos para hacer el trabajo visible a traves, por ejemplo, tableros 
Kanban. 

El cliente tambien esta representado en el rol de propietario de producto en estos entornos. 


4. Cuando un nuevo servicio se ha disenado, construido e implementado bajo un nuevo servicio en 





RCRA REREEP GAVERUNES F4AYO GU VANS! QVSILO SHAMASIN UTP GLERESO BRS GuIRe WeCHHOy 


es ignorado, tendra una importante influencia negativa sobre la calidad global del servicio. 
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ITILe 


me lalersiaatsialiess 


Actividad: Recapitulacion de los Principios Rectores (cont.) 


9. Lo que ha sido construido, necesita ser probado. Por varios motivos, las pruebas pueden ser 
automatizados; pero antes de la automatizacion de las rutinas de prueba, usted primero debe 
hace optimizar las rutinas. 


sak 6. El Departamento se esta trasladando a la nueva versién de SharePoint. Con la actualizacién 


ae anterior, muchos datos se han perdido y la gente no podia acceder a la intranet durante dias. Las 
Aplicacion de la guia 
Principios Lactciaiiescianrautdats da anlqaiatactdinéetda demisackm dudatactalzdubia cm tealizands 


proyectos que se estan ejecutando para reducir la perturbacion. Tambien es posible que otro 
equipo ya esta trabajando en la nueva version de SharePoint. 


7. Alcrear un nuevo programa de esalud, el equipo necesitaba reunir informacion sobre la 
conceptualizacion de la web, la estructura de intervencion y adaptacion de contenido y 


axPeriatyas, aelEradeala cyReaRaieathde HRteEnRen ALAREAGSIS GAY el nGalded watertaz 
como el color, el diseno de la pagina principal y sub paginas Web, asi como el formato del 
contenido y pestanas/cuadros de mensaje/vinculos cruzados en todo el sitio web. 


8. El plan de organizacion de una aerolinea para acelerar el procedimiento de check-in, 
proporcionando funciones de registro on-line, junto con la impresion de etiquetas de equipaje 





Aplicacion de la guia 
Principios 





encase Estee dagpahaoaryaigenigasaiero) una experiencia de viaje mas suave. - 
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Ejercicio: Preguntas de tipo eleccion multiple 


Pregunta 1 


El principio rector “Comienza donde estas” sugiere el uso de cual de estas actividades? 


A. 
B. 


C. 
D. 


Observar directamente 


Accion iterativo 


Gestion de proyectos 
Implementacion de mejoras 


Pregunta 2 


El principio rector de "optimizar y automatizar’ vincula mas estrechamente a cual de estos enfoques de 
gestion de servicio? 


A. 
B. 
C. 


Agil 
Lean 
COBIT 


D. ISO 20000 
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Ejercicio: Preguntas de tipo eleccion multiple (cont.) 


Pregunta 3 


La comprension de la experiencia del cliente y la experiencia del usuario deben ser gestionadas 
activamente. Este es un elemento de que principio rector? 


A. Centrarse en el valor 


Empezar donde estas 


Aplicacion de la guia 
Principios 


B 
C. Pensar y trabajar holisticamente. 
D 


. Colaborar y promover la visibilidad 


Pregunta 4 


Entendiendo el producto minimo viable de cada iteracion cuando realice el desarrollo agil es una 
aplicacion de que principio rector? 


A. Promover la visibilidad 
B. Pensar y trabajar holisticamente. 





C. Progreso iterativamente con retroalimentacion 





D. Mantenerlo simple y practico 
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Resumen del modulo 


En este modulo, usted ha aprendido que: 
> Los siete principios rectores son: 
=» Centrarse en el valor: Tiene como objetivo la creacion de valor para los consumidores de servicios. 


=» Comience donde este: Se enfoca en considerar lo que ya esta disponible, en lugar de empezardesde 
cero (0 la reutilizacion). 


» Progreso iterativamente con retroalimentacion: Se centra en evitar todo de una vez y recoger la oportuno 
(Retroalimentacion) 


=» Colaborar y promover la visibilidad: Se centra en la eliminacion de los silos y en fomentar laconfianza. 
=» Pensar y trabajar de manera holistica: Se centra en trabajar de una manera integrada. 
a Mantengalo simple y practico 


. : Se centra en la simplificacion de los complejos metodos de trabajo. 
a» Optimizar y automatizar: Se centra en la optimizacion de la labor Ilevada a cabo por sus recursos humanos y 


tecnicos. 


>» Las siguientes pautas que usted debe considerar para cada principio rector: 


» Secentran en el valor: 


© Saber como utilizan los consumidores de servicio cada servicio 
e Fomentar un enfoque de valor entre todo el personal 


e Centrarse en el valor durante el funcionamiento normal de la actividad operativa, asi como en iniciativas de mejora 
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Resumen de modulo (cont.) 


= Comience donde esta: 
e Mire lo que existe lo mas objetivamente posible, utilizando el cliente o el resultado deseado, como punto de partida 


e Cuando se encuentran ejemplos de practicas o servicios exitosos en el estado actual, determine si y como estas 
pueden ser replicadas o ampliadas para lograr el estado deseado 


e Aplicar sus conocimientos de gestion de riesgos 
e Reconocer que a veces nada del estado actual puede ser reutilizado 
a Progreso iterativamente con comentarios: 
e Comprender la totalidad, pero hacer algo 
e El ecosistema esta cambiando constantemente, asi que la realimentacion es esencial 
e Rapido no significa incompleto 
= Colaborar y promover visibilidad: 
e Lacolaboracion no significa consenso 
e Comunicarse de una manera que el publico pueda escuchar 


e Las decisiones solo pueden ser realizados sobre datos visibles 





a Piensa y trabaja holisticamente: 


e Reconocer la complejidad de los sistemas 
e Lacolaboracion es clave para pensar y trabajar holisticamente. 


e Cuando sea posible, buscar patrones en las necesidades y las interacciones entre los elementos del sistema 
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Resumen de modulo (cont.) 


a Mantenlo simple y practica: 

e Garantizar valor 

e Lasimplicidad es la maxima sofisticacion 

© Hacer menos cosas pero hacerlas mejor 

e Respetar el tiempo de las personas involucradas 

e Facil de entender, mas probabilidades de adoptar 

e bLasimplicidad es la mejor via para lograr ganancias rapidas 
s Optimizar y automatizar: 

e Simplificar y/o optimizar antes de automatizacion 


e  Definir las métricas 





 - ———_—————__  ——_— 
ir ri ii th, % , 





Las cuatro dimensiones 


Para apoyar un enfoque holistico de la gestion del servicio, IT|]L define cuatro _ . 
dimensiones que colectivamente son iniportantes para la facilitacion efectiva y eficiente 


de valor. Las cuatro dimensiones se muestran en la figura. 


4 : 2 
Organizaciones Informacion 
¥ Personas y tecnologia 
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Productos ¥ 
caruvir line 


Flujos de 
Walorr 
procesos 

4 Z 








Las cuatro dimensiones del sistema y el valor del servicio 


bE FAH AAS HORSE RAAT STIG IES 75 HSER EB UIAR GUB' SEP ee lntes 


para todo el sistema de valor del servicio (SVS), incluyendo la cadena de valor del servicio 


y todas las practicas de ITIL. 


> ar 
> Rolanuaenganailiaadas La La 
formal a - Organizations F information 
> Cultura Organizacional people | & technology 


> Personal requerido y Guiding princigies 
competencias Jy 


Govemznce 
ies 


ares’ 
Contninat 
OP A el 
. se Partners Value streams 
> En relacion con otras ee eV & processes 





” InfaHBeriaento 

> Tecnologias necesarias 

p> Las relaciones entre 
los diferentes 
componentes de la 
SVS 


> Definir 





> Loy ganitade'yScuerdos 





AaGibsdasl#abajo 
> Servicio integracion y > Integracion de servicios 
gestion. y gestion. 


> Habilitar la creacion de valo 
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Objetivos de aprendizaje del modulo 


Al final de este modulo, usted podra: 
> Discutir las cuatro dimensiones de la gestion de servicios. 


> Explicar como se relaciona cada dimension con el Sistema de Valores de Servicio (SVS). 
> Explicar los factores externos que pueden afectar a las cuatro dimensiones. 





Los temas cubiertos 








Organizaciones y 
Personas 


Informacion y 


; socios y Proveedores 
Tecnologia 









Procesos y flujos de Los factores externos 
valor 


Politico, Economico, Social, Tecnoldgico, Legal y Ecoldgico 
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DR&M 
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Tema 1 


Las organizaciones y personas 








ITILe 


Fundamentos 


Organizaciones y 
Person 


Informacion y 


Tecnologia 


Socios y Proveedores 


Los Arroyos y valor 
Los 


Los factores 
externos y la 


Las organizaciones y personas 


La siguiente figura ilustra las caracteristicas clave de la dimension de organizacion y personas. 





Estructura organizativa bien definida 


Las organizaciones necesitan una estructura bien definida para alinear a su gente con la 


estrategia global de la organizacion y modelo operativo. Para apoyar la estrategia y el 
modelo operativo, las personas necésitan tener una comprension clara de: 


Lineas de fepe rte: Y Roleevrete 


ES-fa Pelacion ge una persone en una aa eos cried 
arqeanizacion con ott parhltatiar i 
; Bersonas saber 
a Loe = » 8g -_ Pe ae Sach Md gre ees ame” alm 
recpon sable de qechona a Ore Ts 
ae Aaeer 
Ln Hn = 


eT aS 
S f th = 





Sistema de sautoridad: 


, : Modelo de comunicacion: — 
En una eroqanizacion #3 el taracte 


bin § 2) Proceso Que ina 

G2 A COmuUn icachon entre aos 8 ee ‘hee 

OFGAMIa ION: Sue’ praia 

InciIdoos, uno quien toma ondenes 

dantmo 0&1 sistema y otro quien ca 
_-c alae di a 


Coon ero inhorininacian 


Sfective nbs manisios 








Cultura Organizacional Saludable 


Organizaciones y : cis 
Bacsan La cultura es la manera en que una organizacion lleva a cabo su labor que crea valores y 


actitudes compartidas, que con el tiempo se convierte en la cultura organizacional. 


POSANBBIAM RiSMaCKSda KiRiGR 4s de eceANiZasiaoniaRalores, las normas, los sistemas, 
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Personas, habilidades y competencias organizativas 


ASCP BES? YELHEBHSDoRBIE F948 HABRGHGESUY BOR HURAURR Sy BE SAO BEES 
miembros individuales, sino tambien a estilos de gestion, liderazgo y habilidades de 
comunicacion y colaboracion. —__ 







= 
— 
— 
=. 


> Gestion actualizada y "| - ————*p El modelo de 


liderazgo para ¥ i 
" 7 comunicacion y 
Mantener a la gente i. oa . 
fo ; colaboracion para 
Motivados. 
A garantizar la 
4 transparencia entre los 
a individuos y entre los 
Ageeades procesos de 


> Personas incluyen a clientes, 
accionistas, proveedores, proveedores 








bl 


La efectividad organizacional®? S°V'0°s ¥ Ofes. 
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Objetivo comun 


El objetivo de la empresa es el resultado que una empresa quiere lograr. Por lo tanto, las 
organizaciones deben garantizar si su gente lo entiende claramente o no. 
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Tema 2 


Informacion y Tecnologia 








ITILe 


ml lalersiaatsialiess 


(O) xer-Talyz-\elle) alsa, 
Person 


Informacion y 
Tecnologia 


Socios y Proveedores 


Los Arroyos y valor 
Ie} 


Los factores 
externos y la 





Informacion y Tecnologia 


Todos los negocios contienen datos, que no es sino la informacion. En los tiempos 
modernos, las organizaciones utilizan la tecnologia para gestionar la gran cantidad de 
datos. Por lo tanto, esta dimension se centra en dos elementos, la informacion y latecnologia. 
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Informacion 
¢, Cuando se dice que la informacion forma parte de la dimension de informacion y tecnologia? 
¢, Cuando nos ayude a responder algunas interrogantes? 


‘Qué informachin 
Mmanejanan los 
¢ Que Oy Servicios | 
conocimiento se 
requiere para 
ofrecer y gestionar 
los servicios? 


Gestion fal la k, In tercam bio — Des 2 a oh = nal fa: 


Informacion 


Gestion de la 








Desafios dela 


La gestion de la Intercambio de gestion de la 
informacion informacion informacion 
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Tecnologia 


Casi todos los servicios de hoy se basan en la tecnologia de la informacion, una 
Organizacion puede optar por utilizar la tecnologia en cualquier momento para sus 
productos o servicios. Por lo tanto, vienen muchas preguntas cuando optan por utilizar la 
tecnologia. 
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Factores que afectan a la tecnologia 


lm Ulalerslaatslaiiels 


Una organizacion debe considerar muchos factores para elegir las tecnologias adecuadas, 
como la cultura organizacional y la naturaleza de los negocios. 


Cultura Organizacional Naturaleza del negocio 


Algunas organizaciones siempre quieren | Las organizaciones que tratan con datos 
estar a la vanguardia de la tecnologia, ya | sensibles, tales como clientes de le 
algunos les gusta ir con el tradicional estilo | administracion, las finanzas y las ciencias 
de trabajo. Por ejemplo, una | generalmente tienen restricciones en el usc 


Organizaciones y 
Person 


Informacion y 
Tecnologia 


Socios y Proveedores 


Los Arroyos y valor 
Los 


organizacion podria estar | de algunas’ tecnologias. Debido 
entusiasmada para aprovechar las |} preocupaciones de seguridad alta, na 
ventajas de las’ tecnologias de} pueden utilizar open source y los 
inteligencia artificial, mientras que otro | servicios publicos. 

puede apenas ser listo para avanzadas 

herramientas de analisis de datos. 


Los factores 
externos y la 








Tema 3 


socios y Proveedores 








socios y Proveedores 


La dimension de socios y proveedores incluye las relaciones de una organizacion con otras 
organizaciones. 


>» Casi toda organizacion y cada servicio depende en cierta medida de los servicios 
proporcionados por otras organizaciones. Por lo tanto, trabajan con socios y 
proveedores para conseguir el objetivo organizativo. 


>» Los socios y proveedores pueden estar involucrados en cada fase del desarrollo del 

producto o la gestion de servicios, tales como el diseno, desarrollo, 
implementacion, entrega, soporte y mejora continua. 

> Mantener relaciones sanas con socios y proveedores sera por lo tanto, esencial para 


que las organizaciones ofrezcan el valor requerido para los clientes. 
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Las relaciones organizacionales con socios y proveedores 


mill arerslaarslaivess 


Las organizaciones trabajan con socios 0 proveedores a traves de contratos y otros 


acuerdos. Este Rrogeso incluye varios niveles.de integracion y formalidad. Veamos algunos 
e los ejemplos'de relaciones éntfre organizaciones. 






Forma de Salidas La La responsabilidad | Nivel de formalidad| Ejemplos 
cooperacion 


responsabilidad por el logro de los 


de las salidas resultados 





Bienes Proveedor El cliente Oferta formal La adquisicion 


Suministros Contrato/facturas de 
Socios y Proveedores 


computadoras 
telefonos 
La Servicios Proveedor El cliente Los acuerdos La 
formales y casos infraestructura 
flexibles de cloud 
computing 
(plataforma 
como servicio) 


prestacion ofrecidos 
de 
servicios 





Servicio Valor Compartido Compartido Metas compartidas, | Incorporacion 





Nannianninn f y a \ nrnananan rnartren nea AnRAARK nnrten nRKEALVIARAARK rr fri inrvAaan 


FNQVUULAUIVUET WUrurl CaAaUYy Cllwe VIiuvoevcuvi Clio VIUVvEcuv! GAUUSGITUUS UST OCHIVIoeauy 
yienie yGleme GEESE Hexibles | GARAARRIGA, 
basados en facilities y T1) 

arreglos 
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Atender a sus socios y proveedores 


> Uno de los metodos para hacer frente a los socios Negocio 


y proveedores es la integracion y gestion de AG oy, 
servicios (SIAM). an ©) C oO 


> Garantiza la adecuada coordinacion de las | 
relaciones de servicio utilizando un integrador a 


ecnologié especialmente establecido. 


> Una organizacion puede elegir delegar la 
| integracion de servicios y gestion a un socio de 


confianza. 


EPUBWwag 





Oferta 





- * 


F 


# * a mt 
# * i. % 
if r a ii. 


Proveedores 
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ITILe 


mel alersiaatsialiess 


Los proveedores y su impacto en la estrategia organizacional 


Cuando se trata con proveedores, muchos factores pueden afectar a la estrategia global de la 
Organizacion, tales como: 


Organizaciones y 







Person 
Talieyaast=eelamy Las pautas 
i Kzxelare)eye| t= , 4 (of=mersyaarclarer= + 
Socios y Proveedores , Limitaciones i. Eventi 
“externas ie | ne 
| i , (ole) fee) chi NVc-) 


Los Arroyos y valor ¥ r 
els . i Enfoque 


estrategico 
ojomr\ei(e) ass 


fi 

ae i, 
ij 
externos y la 


Expertos en 


Maric _ La escasez 








Tema 4 


Procesos y flujos de valor 
Jo 








Procesos y flujos de valor 


melarerslaatsialvess 


> La dimension de flujos de valor (Value streams) y flujos de procesos se centra en la 

integracion y coordinacion tanto de la SVS en general y a determinados productos y 

Organizaciones y servicios. Esta dimension define las actividades, flujos de trabajo, los controles y 
Seen procedimientos necesarios para lograr los objetivos acordados 


Informacién y > En otras palabras, la dimension se centra en la organizacion eficiente de las diversas 

Weel etch actividades para ofrecer valor a los interesados. Por lo tanto, hay una necesidad de un 
modelo operativo que efectivamente organiza las actividades clave para administrar los 
productos y servicios. 


> ITIL proporciona a los proveedores de servicios tal modelo conocido como la cadenade 
Los 


Socios y Proveedores 


valor del servicio de ITIL. Este modelo puede seguir diferentes patrones y los patrones 
dentro del funcionamiento de la cadena de valor se denominan flujos de valor. 


\Meolsmircleielasts 
externos y la 
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Flujos de valor (Value Streams) 


Flujos de valor 

"Un value stream es una serie de pasos que una organizacion utiliza para crear y 
entregar productos y servicios a los usuarios del servicio. Un value stream es una 
combinacion de las actividades de la cadena de valor de la organizacion". 


Los Arroyos y valor 
Los 





Los Arroyos y valor 
Los 





Fuente del texto citado es ITIL@ Foundation (ITIL@4 edicion), 2019. Copyright © AXLOS Limited 2019. Se reproduce el material bajo 
licencia de AXLOS limitada. Todos los derechos reservados. 


Caracteristicas de los flujos de valor 


Rendimiento El aumento 
mejorado de la 





Mejor Continua 
Comprensioan Mejora 
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Procesos 


Procesos 


Un proceso es un conjunto de actividades interrelacionadas que interactuan o que 
transformar insumos en productos. Procesos definen la secuencia de acciones y sus 
dependencias. Un proceso tiene una 0 mas entradas definidas y las convierte en salidas 


deféndasalingoficaceses sborgesscayizeniagtrocedinasnesrdbtidadae euelaescobat se 
llevan a cabo. 





¢,Cual es el modelo de 
entrega generico para 


el servicio, y como 
funciona el servicio? 


Los Arroyos y valor 
Los 





La estructura de los servicios 


¢,Cuales son los flujos 
de valores implicados 
en la entrega de los 
productos acordados 
del servicio? 
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La misma estructura de la cadena de valor, flujos de valor, procesos, procedimientos e 
instrucciones de trabajo se aplica a los servicios. Por lo tanto, las organizaciones deben 
considerar las siguientes preguntas a la hora de crear, distribuir y mejorar un servicio. 


é Qué o quién realiza 
las acciones de 
servicio necesarias ? 





ml lalersiaalsialels 


Organizaciones y 
Person 


Talieyuast-elelamy 
aK =Xeralo) [ele] f=) 


Socios y Proveedores 


Los Arroyos y valor 
Los 


Los factores 
externos y la 
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Actividad: Las cuatro dimensiones 


Una organizacion "EJ Alquiler de Coches" ofrecen los servicios de alquiler de coches para sus 
consumidores. ¢ Que dimension es el enfoque de las siguientes situaciones para esta 
organizacion? 


1. EJ Alquiler Coches esta considerando mejoras para su aplicacion de reserva porquela 
aplicacion de reserva esta desactualizado y no puede atender a los avances en 


tecnologia que EJ Alquiler de Coches esta utilizando ahora. 


2. EJ Alquiler de Coches tiene el objetivo de aumentar la colaboracion en toda laempresa 
para reducir la incertidubre de organizacion entre sus departamentos y socios. 


3. EJ Alquiler de Coches esta considerando cambios en el contrato con Craig Cleaning 
para reflejar la nueva promesa de servicio que Craig Cleaning, que limpiara los 
automoviles cada vez son devueltos al lote. 


4. El Equipo de Gestion de incidentes de EJ Alquiler de Coches alienta a sus 
miembros a escalar incidencias y facilitar acciones correctivas ante cualquier 
incidente que tenga impacto sobre los clientes. 


5. fadvtiauende Grechaisrerscuanrdibaide sufluiasel4raksiacarains servicios existentes para 
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Tema 5 


Factores externos y el Modelo PESTLE 


























mOlaverclaat=)aniess) 





Los factores externos y el Modelo PESTLE 


Los proveedores de servicio no funcionan aisladamente. Por lo tanto, los factores externos 


pueden influir en la forma en que ellos trabajan. El Modelo PESTLE ayuda a analizar estos 
factores. 


Fettores dergales 
Selo y seguir kied 
Factores politicos +“ Opcetunidackes 
“4 Pomc equittativas 
Bt lease reais eo Factores seclalos + Denechas cel corumicior 
aan er trek icind ~i Cree beta 0 Leyes de Segundad en 
interractonales poblacional Fircnduicctins 
4 Pokiticas de 41 Distribucise de eciad -4i Laqistacién taboral 
Comoercho atranjore = Conciencla on salud = Requiaciones 
44 Leyes laborales 1 Actiharies sociales neshriceo aes che: 
“1 Leyes ambientales 4 Tendencies emergentes canwercic 





— Crecimiento = Nuevas layor de oH Estas de materia 
econcenice peoduccion blenes y ‘PAT. 





“Sl rete OE ae 


Sepa eked ow LST PSs ee 
™" Inflacthan 41 Niseyad formas de SOnkann hacaia 
= fnigeeso dispon ine ctistngnarian 4 Negocios com 
deing consumni@ores i Nuevas Formas de eenpireias 
¥ negocio comunhcaoan con ef Ristentabhas y atic s 
metodo 


«i (ima 
4 Procecanente oe 


mciclape 
“4 Su tentabilidad 


Modelo PESTLE y las cuatro dimensiones 


Los factores PESTLE tienen un gran impacto en la manera en 
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VS es a menudo incapaz 


| que las organizaciones 
configuran sus recursos y abordan las cuatro dimensiones. La 
de controlar estos factores. 
ta Pn a 
Factores" i "a 
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politicogs ombcos 
Ps é il | ‘= 
weg Organizaciones Informacion a 
oa y personas y tecnologia ioe 
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d Sry | ciae 
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Relacion entre dimensiones y el medelo PESTLE 
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Ejercicio: Preguntas de tipo eleccion multiple 


Pregunta 1 


La incapacidad de hacer frente a las cuatro dimensiones puede conducir a qué impacto adverso para el 
negocio? 


A. 


B. 
C. 


Los proveedores no entregan el valor apropiado para el dinero. 


Los consumidores y los proveedores de servicios no puedan trabajar juntos. | 
Servicios no se entregan dentro de las expectativas de la calidad o la eficiencia. 


Tecnologia no compatible con las exigencias de los consumidores. 
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Ejercicio: Preguntas de tipo eleccion multiple (cont.) 


Pregunta 2 


Considerando la dimension de informacion y tecnologia, {Cual de estas preguntas deberia hacerse 
cuando se implementan nuevas tecnologias? 


1. ¢éEsta tecnologia plantea algun problema regulatorio o de otro tipo? 


2. Esta tecnologia se alinea con la estrategia del proveedor del servicio? 
o= aaa a 
3. &Tiene la organizacion las habilidades adecuadas entre su personal y proveedores para respaldar 


y mantener la tecnologia? 


1,2y3 


1Ty3 
2y3 
1 solo. 


OO WD > 
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Ejercicio: Preguntas de tipo eleccion multiple (cont.) 


Pregunta 3 


Cual de los siguientes ejemplos son considerados factores que pueden influir en la estrategia de una 
organizacion al utilizar proveedores? 


1. Ladecision de ser lo mas autosuficientes como sea posible. 
2. Una decisidn para reducir los costes de la empresa. 


3. Ladecision de que las habilidades requeridas para construir una iniciativa se necesitan 
inmediatamente. 


4. Una decision de que un servicio o un producto demostraran un alto grado de variabilidad. 


2y3 

3y4 
1,2y3 
192.2vVa4 





JO D> 
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Ejercicio: Preguntas de tipo eleccion multiple (cont.) 


Pregunta 4 


Cual de los siguientes factores que podrian considerarse como factores externos que deberian 
analizarse a medida que influyen en como opera un proveedor de servicios? 


1. Legislacion gubernamental para mantener todos los datos internos de las fronteras del pais. 


2. Las influencias sociales de involucrar a toda la familia. 
3. Los factores economicos que aumentan la cultura de ahorro de costes. 


A. 1y2 
B. 1y3 
C. 2y3 
D. 1,2y3 
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Resumen del modulo 


En este modulo, usted ha aprendido que: 


> Las cuatro dimensiones definidas por ITIL para la gestion de servicios son organizaciones y personas, 
informacion y tecnologia, Socios y proveedores, value streams y procesos. 


> La dimension de las organizaciones y las personas se centra en tener una estructura organizativa 


bien definida, cultura sana, conocimientos y competencias actualizadas y objetivo comun. 
> Al tratar con la parte de informacion de la dimension de informacion y tecnologia, una organizacion 
debe responder a las siguientes preguntas: 


a ¢Que informacion gestionara los servicios? 
ms ¢ Que informacion y conocimiento de apoyo se requiere para ofrecer y gestionar los servicios? 


a ¢Como va a proteger, gestionar, archivar y disponer de los activos de informacion yconocimientos? 


> Los proveedores de servicios deben estar preparados con las respuestas a las preguntas que una 
organizacion pueda aumentar cuando se decide utilizar la tecnologia para sus productos o 
Servicios. 








> Las organizaciones trabajan con socios y proveedores para lograr el objetivo organizacional. Por 


consiguiente, mantener relaciones sanas con socios y proveedores, es por lo tanto, esencial para 
que las organizaciones ofrezcan el valor requerido para los clientes. 
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Resumen de modulo (cont.) 


En este modulo, usted ha aprendido que: 
> Uno de los metodos para dirigir a socios y proveedores es el SIAM. 


> Un flujo de valor (value stream) es una combinacion de las actividades de la cadena de valor de 
la organizacion, ayuda a tener un rendimiento mejorado y una mejor comprension, el aumento 


de la productividad y mejora continua. 
> Un proceso es un conjunto de actividades interrelacionadas que interactuan o que transformar insumos 
en productos. 


> Las organizaciones deberian considerar las siguientes preguntas a la hora de crear, distribuir y 
mejorar un servicio: 


=" «Cual es el modelo de entrega generico para el servicio, y como funciona el servicio? 
= ¢,Cuales son los value streams implicados en la entrega de resultados acordados del servicio? 


m ¢,Que o quien realiza las acciones de servicio necesarias? 





®) a=— © 
©5602" 





= a 5 SS es at Version 1.1.0 


mUlalerslaatclaivels 





El valor del servicio y el sistema de la cadena de valor del servicio 


Un componente clave del marco ITIL 4 es el sistema de valores de servicio ITIL (SVS). Hay 
cinco componentes basicos de la SVS y la cadena de valor del servicio es uno de estos 
componentes. 


Principios guia 


Gobernabilidad 


Lacdond de vilor dal 
SaTvicy 








Practicas 


Meiora continua . 





Objetivos de aprendizaje del modulo 


Al final de este modulo, usted podra: 


> Explicar el sistema de valores de servicio 


> Describir la cadena de valor del servicio y la finalidad de sus actividades. 
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Objectives 
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Los temas cubiertos 





Descripcign gener | del sistema Descripcio general de la cadena 
e Valor de servicio e valor del servicio 











Basado en ITIL ® AXLOS Foundation (ITIL@4 edici6n), 2019 material. Reproducido bajo licencia de AXLOS limitada. Todos los derechos reservados. 
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Tema 1 


Descripcion general del sistema de valor de servicio 
nN 








Objetivo de servicio Sistema de valor 


ml laverclaarsiaivess 


El sistema de valores de servicio ITIL (SVS) explica como los componentes y actividades de 
la organizacion trabajan juntos como un sistema para permitir la creacion de valor. 
servicio Sistema de valor 








Valor 
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Objetivo de servicio Sistema de valor (cont.) 


> Las interfaces SVS de cada organizacion con otras organizaciones, formando un 
ecosistema que a Su vez puede facilitar el valor para esas organizaciones, sus clientes y 
otras partes interesadas. 


> El proposito de la SVS es asegurar que la organizacion constantemente co-cree 


KROUERS Pea Vlameartes interesadas a traves de la utilizacion y gestion de 


> Para funcionar correctamente, la administracion del servicio debe funcionar como un 
sistema. ITIL SVS describe las entradas a este sistema, los elementos de este 
sistema, y las salidas (logro de los objetivos organizacionales y valor para la 
organizacion). 
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Componentes del sistema de valor de servicio 


Oportunidad: opciones o 
posibilidades que agregan 
Valor a los grupos de interes. 
Demanda' la necesidad o 4) 


Informacion general del 








pee deseo de productos y servicios ai 
entre los consumidores Principias guia eiites 
internos y externos. : er 
Gobermnabilidad | 





Practicas _wi- Valor en taérminos 
ail de beneficios 
_ Mejora continua fl percibidos, utilidad e 


importancia de alga, 
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La superacion de silos organizativos 


El mayor desafio para las organizaciones de hoy en dia es la presencia de silos organizativos. 
neicenice Silos organizativos: 


Informacion general 


> Impide el acceso facil a informacion y experiencia 
> Reduce la eficiencia 

> Aumenta los costes 

> Hace dificil la comunicacion y colaboracion 


> Hace que las organizaciones no puedan aprovechar rapidamente las oportunidades 


> Hace que la toma de decisiones sea ineficaz debido a la visibilidad limitada y agendas 
ocultas 





Evitar practicas como silos. 


ITIL SVS ha sido especificamente disenada para permitir flexibilidad y desalentar TRABAJAR 
en silos 
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Tema 2 


Descripcion general de la CADENA DE VALOR DEL 
SERVICIO 





ITILe 


melalers) 


Talce}aaate\ele)ame[-Jal-1e-1 
ol=) 1-1 aVi[elle) 


Sistema.de 
valor 


Dertiiaricti 








La cadena de valor del servicio 


La cadena de valor del servicio es el elemento central de la SVS. 


Pianesatr 


Wisciar y 
rans aa 


Procuchias 
Oipterer i Entragar y VY aervv: 
SOMA LaF SOmMoOrlae 


Mejorar r 


Basado en ITIL ® AXLOS Foundation (ITIL@4 edici6n), 2019 material. Reproducido bajo licencia de AXLOS limitada. Todos los derechos reservados. 
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La cadena de valor del servicio (cont. ) 


La cadena de valor del servicio ITIL incluye seis actividades de cadena de valor que llevan ala 
creacion de productos y servicios y, a su vez, el valor. 


Las seis actividades de la cadena de valor son: 
> Plan 

> Mejorar 

> Participar 

> Diseno y Transicion 

> Obtener / Construir 


> Entrega y Soporte 
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Value Streams (Flujo de Valor) 


Value Stream 


"Un value stream es una serie de pasos que una organizacion tiene para crear y 
entregar productos y servicios al consumidor. Un value stream es una combinacion de 
las actividades de la cadena de valor de la organizacion". 








Fuente del texto citado es ITIL@ Foundation (ITIL® 4 Edition), 2019. Copyright © AXLOS Limited 2019. Se reproduce el material bajo licencia 


de AXLOS limitada. Todos los derechos reservados. 


La actividad PLANEAR 











“El propasite de esta actividad en la cadena de valor 
6S asegurar uns comprension compartida de la visidn, 
estado actual y direccion de mejora para las cuatro 
dimensiones y todos los productos y servicios en toda 
la organizacion’, 


Pianéar 


Misjorai 
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La Actividad PLANEAR (cont. ) 


Los resultados de la actividad del Plan 


Para entender mejor el proposito o lo que se hace en la actividad, es importante conocer 
las salidas que se producen como resultado de esta actividad. La tabla muestra los 
resultados de la actividad del plan asi como a quien esta actividad proporciona los 


productos. 


Planes estrategicos, tacticos, y operacionales 


eCl lones de ca Diseno y transicion 
4 rqui &C uras Y poll icas 


Las oportunidades de mejora. 





> Cartera de productos y servicios Acoplar 
> Requisitos de contratos y acuerdos 





Basado en ITIL ® AXLOS Foundation (ITIL@4 edici6n), 2019 material. Reproducido bajo licencia de AXLOS limitada. Todos los derechos reservados. 
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Tulaverslaalslaiess 


La Actividad Mejorar 


Plangar 


Di =F Ti Ti Pe | 4 
ren icra 





Obtener i ENiregar y y sorvir 
CoAS i wT SOOT lar 
Tag 
an 
a 


Meporar 





ae "El proposite de esta actividad de la cadena de 
Valor es garantizar la mejora continua de los 
productos, servicios ¥ practicas en todas las 





BCUVIOEUES G2 la Catena Ge Valor y las Cua 
dimensiones de la gestion de servicios’, 


ss  'l 
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La Actividad Mejorar (cont. ) fOpcionat 


Los resultados de la actividad de mejora 





Para entender mejor el proposito o lo que se hace en la actividad, es importante conocer 
las salidas que se producen como resultado de esta actividad. La tabla muestra los 
resultados de la actividad de mejora, aSi como para quienes esta actividad proporciona 


estos outputs. 


Informes de estado de mejora Todas la actividades de la 
cadena de valor 

Informacion sobre el rendimiento de la cadena) El plan y el consejo de 

de valor administracion 








Requisitos de contratos y acuerdos 


Acoplar 





Informacion de rendimiento del servicio Diseno y transicion 


La Actividad Vincular 


Planear ; 


Disefier y 
transicionar 


* ret 
Obtener | Entragar y 


soportar 


construir 








Productos 





‘El varonnneitn ode eeta artiadad da la radtansa fa walar ee 
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fo F rr” ee ee ee Ee Eee ae ee EEE Ee ee eS SE Ee Eee 


proporcionar Una buena comprension de las necesidades de los 
interesacdos, transparencia y compromiso continuo, asi como 
buenas relaciones con todos los interesados’. 
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La Actividad Vincular (cont.) | cpeena 


Los resultados de la actividad de acoplar 


Para entender mejor el proposito o lo que se hace en la actividad, es importante conocer 
las salidas que se producen como resultado de esta actividad. La tabla muestra los 
resultados de la actividad, asi como involucrar a quienes esta actividad proporciona estos 


outputs. 


Output 
Informes de rendimiento del servicio 
Las oportunidades y demandas consolidadas Plan 


> Requisitos de productos y servicios 


Diseno y Transicion 


Cambiar o solicitudes de iniciacion de proyectos Obtener / Construir 





Los contratos y acuerdos con proveedores externos e internos y Obtener/construccion, 


con I ee Be ce, ee 2 


es i el oe 


Val liiCls UlsGHlO VY UdilolClOrl 


Oportunidades de mejora y retroalimentacion de las partes 
— 





Los conocimientos y la informacion acerca de los componentes del} Todas las actividades de 
servicio de terceros la cadena de valor 
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La actividad Disenar y Transicionar 


“El proposito dé esta actividad dela cadena 

de valor es garantizar que los productos y 

servicios cumplan con las expectativas de los 

interesados en cuanto a calidad, costos y 
tiempo dé comercializacion’. 






Pianear 


Sistema de 
valor 


Uisercdr ¥ 
fransiciona 


"ireuiar tee — i 
btener Entregar y 
conmsiruie soportar 


Demand: 





Meiorar 
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El Diseno y la Actividad de Transicion (cont.) Opcionat 


Salidas del diseno y la actividad de transicion 


Para entender mejor el proposito o lo que se hace en la actividad, es importante conocer 
las salidas que se producen como resultado de esta actividad. La tabla muestra los 
resultados de la concepcion y la actividad de transicion asi como para quienes esta 





actividad proporciona estos outputs. 





mejora. 


Conocimiento e informacion sobre nuevos productos y Todas las actividades de la 


servicios y cambiado cadena de valor 
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La actividad OBTENER / CONSTRUIR 


Pianear 


 Disefiar y 
transicionar 


Sistema de 
valor 


- Obtener/ Entregar y 
eonstruir BOportar 





“El proposite dé esta actividad de la cadena de valor " 
es garantizar que los componentes del servicio 
esten disponibles cuando y donde se necesiten, v 














que cumplan con las especificaciones acordadas’. 
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La actividad OBTENER / CONSTRUIR (cont. ) f Opcionat 


Los resultados de la actividad de obtener / construir 


Para entender mejor el proposito o lo que se hace en la actividad, es importante conocer 
las salidas que se producen como resultado de esta actividad. La tabla muestra los 
resultados de la obtencion / construir actividad asi como para quienes esta actividad 


proporciona estos outputs. 


Los componentes de servicio Entrega y soporte, 
Diseno y transicion 
Requisitos de contratos y acuerdos 


La informacion sobre el rendimiento y las oportunidades de | Mejorar 
meiora. 





Informacion acerca de los componentes de servicio nuevas | Todas las actividades de 





y modificadas la cadena de valor 
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La actividad ENTREGAR Y SOPORTAR 


"E| proposito de esta actividad de la cadena 
de Valor es garantizar que los servicios sean 
entregados y soportacdos de acuerdo con las 
especificaciones acordadas y las expectativas 
de las partes interesadas”. 





Planear 


Lsonar y 
transicionar 


‘ireewiler : Productos 


Ohienel Entregar y ¥ Servic 


consul SOOT 





Majorar 
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La actividad ENTREGAR Y SOPORTAR (cont. ) f—Opcional 


Los resultados de la actividad de entrega y soporte 


Para entender mejor el proposito o lo que se hace en la actividad, es importante conocer 
las salidas que se producen como resultado de esta actividad. La tabla muestra los 
resultados de la entrega y soporte de actividad, asi como para quienes esta actividad 


proporciona estos outputs. 


. lpéprorectan sQkiada finalizacion de las tareas de | Acoplar 
> Requisitos de contratos y acuerdos 





Infarmarinn da randimiantn da nrandiictne v earvicine Aconnlar Meatinrar 





a i adn baa Ve J awe = Vii 


Las oportunidades de mejora. 
Las peticiones de cambio Obtener / Construir 





Informacion de rendimiento del servicio Diseno y Transicion 
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Ejercicio: Preguntas de tipo eleccion multiple 


Pregunta 1 


Cual de las siguientes opciones define correctamente la mejor definicion de la cadena de valor del servicio 
de ITIL? 


A. 


B. 
C. 
D 


Un conjunto de actividades que cubren el valor de extremo a extremo de un servicio. 


Un conjunto completo de servicios que son gestionados por la organizacion 
Un conjunto de capacidades organizativas especializadas para habilitar el valor para los clientes 


Un conjunto de normas para asegurar la coherencia en la adopcion y aprobacion de valor 


Pregunta 2 
Ofreciendo una buena comprension de las necesidades de las partes interesadas, la transparencia y 


las buenas relaciones, es un ejemplo de las actividades de la cadena de valor? 
A Qhtanar / Canectritir 


ww RZ OZ E TZ Of WT ZEEE UIT 


B. Diseno y Transicion 


C. Mejorar 
D. Acoplar 
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Ejercicio: Preguntas de tipo eleccion multiple (cont.) 


Pregunta 3 


Cual es la mejor descripcion de la relacion entre el valor de los servicios del sistema y el servicio 
Cadena de valor? 


A. Una serie de pasos que una organizacion utiliza para crear y entregar productos y servicios aun 


consumidor de servicios. . a - 
B. El elemento central de la SVS, un modelo operativo que se esbozan las principalesactividades 


necesarias para responder a la demanda y facilitar la creacion de valor. 


C. Una recomendacion que dirige una organizacion en todas las circunstancias, 
independientemente de los cambios en sus objetivos, estrategias, tipo de trabajo, o enla 
estructura de gestion. 


D. Como todos los componentes y actividades de la organizacion trabajan juntos como un sistemapara 
permitir la creacion de valor. 
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Ejercicio: Preguntas de tipo eleccion multiple (cont.) 


Pregunta 4 


La capacidad de una organizacion para moverse y adaptarse de forma rapida y decisiva para lograr un 
cambio interno es conocido como: 


A. Resiliencia organizacional 

B. Oportunidad de organizacion 
C. Orientacion de la organizacion 
D 


. Laagilidad de la organizacion 
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Resumen del modulo 


En este modulo, usted ha aprendido que: 


> El valor del servicio ITIL System (SVS) explica como los componentes y actividades dela 
organizacion trabajan juntos como un sistema para permitir la creacion de valor. 


>» Las principales aportaciones a la SVS son la oportunidad y la demanda. 
> El valor representa la percepcion de los beneficios, la utilidad y la importancia de algo. 
> EIITIL SVS incluye los siguientes componentes: 

a Principios rectores 

a» Lagobernabilidad 

ms bLacadena de valor del servicio 


» Practicas 





=» WMeiora continua 





> El mayor desafio para las organizaciones de hoy en dia es la presencia de silos organizativos. El 


ITIL SVS desalienta el trabajo en silos. . . _ 
> lLacadena de valor del servicio es un modelo operativo que define las actividades clave 


necesarias para responder a la demanda y permitir la creacion de valor a traves de la formacion y 
la gestion de los productos y servicios. 
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Resumen de modulo (cont.) 


> Lacadena de valor del servicio ITIL incluye seis actividades que conducen a la creacion de productos 
y servicios y a SU vez, el valor. 


P Las seis actividades de la cadena de valor son: 
a» Plan 


a Mejorar 
= Acoplar 
=" Diseno y Transicion 
a Obtener / Construir 


=» Entrega y Soporte 


> Unvalue stream es una serie de pasos que una organizacion tiene para crear y entregar 
productos y servicios al consumidor. 











Objetivos de aprendizaje del modulo 


Al final de este modulo, usted podra: 
> Describir la mejora continua. 


» Describir el modelo de mejora continua. a 
> Discutir la relacién entre la mejora continua y principios rectores. 





Los temas cubiertos 


Paton Geel ree 
careeranilh 


Ceti ee 0s crake 
‘apes 

bore Sr ae Gee : 

[hi Paeea bh he 


Mejora ie 


Gira i sl Cette the 


continua ] ghi feene" reer! pls 


Creare 
Pree Boe 





Introduccion a la mejora El modelo de mejora continua Relacién entre la mejora 


. 
rea tiars rf 





UVIIUTIUG continua y principlos 
| rectores 
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Tema 1 


Introduccion a la meiora continua 








Mejora continua 


Introduccion 
a la mejora continua 





Se lleva a cabo 
en todos los 

ambitos y 
niveles de la 


organizacio 
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Mejora continua (cont.) 


Apoyar la mejora continua en todos los niveles, el ITIL SVS incluye: 






Mejora 
continua 


a 





El modelo de Mejorar el servicio de la La practica de mejora 


mejora continua de actividad de la cadena de valor continua 
TIL > incrusta la mejora continua en la > apoya a las organizaciones en 
> nsepactinaada erfaaaciones cadena de valor abdimpeiia de sus esfuerzos 
para la implementacion de 
mejoras 
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El modelo de mejora continua 





ITILe 


mel aterslaalsialvess 


Taligere[¥[exei(ola 
rere manls)(e)e-mere)aliialera 


_ El modelo de 
mejora continua 


Relacion entre la 
mejora continua’ y 
principios rectores 





El modelo de mejora continua 


Como 
Mantenemos él 
Impulso! 











éCual es ta 
Viston? 


ADonde 
estamos 
ahora? 






ADonde 
QUErEMcCs 
estar! 


- Coma 
llega mos 
anil! 


Tomar 
acchon 


Vision del neeocia| 
mision, metas 
¥ objetives 


Desarrollar 
evaluacion de 
linea base 


Detinir metas 
mediples 





Detinir él plan 
oe Mmejora 


Ejecutar las 
acCciOnes Ge 
nveyora 





_ El modelo de 
mejora continua 
Relacion entre le 





a ed ed T 
iLlegamos? metricas & 


iIndiwcadores 
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Paso 1: ¢Cual es la vision? 


> Este paso se centra en dos areas clave: 


s» La vision de la organizacion y los objetivos necesitan ser traducidos para la unidad de 
negocio, departamento, equipo o individuo, por lo que el contexto, los objetivos y los 
limites de cualquier iniciativa de mejora deben sern comprensibles. 


=" Una vision de alto nivel para el mejoramiento planificado debe ser creado. 
> Si se omite este paso, las mejoras podrian no estar optimizadas para el conjunto dela 
organizacion. 
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Paso 2: Donde estamos ahora? 


> Un elemento clave de este paso es una evaluacion del estado actual. 
> Evaluacion del estado actual incluye: 
=» Evaluacion de los servicios existentes. 


Comprension de la Cultur anizacional 
> Si sé omite a paso, el estado actual no se entiende, y no sera un objetivo de medicion de 
referencia. 


LL) filles 
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Paso 3: ¢Donde queremos estar? 


> Este paso describe qué el siguiente punto B, sera el estado de destino para el siguiente 
paso del viaje, 


> Un viaje no puede ser trazado si el destino no esta claro. 


Punto B 








EE ———>E————— 
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Paso 4: ¢ Como se consigue? 


> En este paso, se crea un plan para abordar los desafios ya que los puntos de inicio y de fin 
del camino de mejora son identificados en los dos pasos anteriores. 





_ El modelo de 
mejora continua 





> La mejor ruta puede no estar clara, a veces es necesario disenar experimentos y 
opciones de prueba. 


P Si se omite este paso, la ejecucidn de la mejora probablemente fracasara y no lograralo 
que se le exige. 
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Paso 5: Tomar accion 


> En este paso, se actua sobre el plan de mejora. 
> practicas ITIL que son importantes para alcanzar el exito en esta etapa son: 





_ El modelo de 
mejora continua 
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Paso 6: ¢Llegamos alli? 


Este paso consiste en verificar el destino del viaje de mejora para asegurar que el punto 
deseado ha sido alcanzado. 


> Para validar el exito: 
» Comprobar y confirmar el progreso y el valor de cada iteracion 
=» Tomar acciones adicionales, a menudo desencadena una nueva iteracion sino se cumplen 


> Si se omite este paso, es dificil asegurar si los resultados deseados o prometidos fueron 
realmente conseguidos. 
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Paso /: Como podemos mantener el ritmo? 


> El objetivo de este paso es comercializar los exitos y reforzar los nuevos metodos. 


>» Esto asegura que los progresos realizados no se perderan y que se aumentara el apoyo 
y el impulso para las proximas mejoras. 


> Si se omite este paso, entonces es probable que las mejoras permanezca aislada, 
El modelo de 
mejora continua independiente 


> Las iniciativas y cualquier progreso realizado pueden perderse de nuevo con el tiempo. 
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Tema 3 


Relacion entre la mejora continua y principios rectores 





Principios rectores de ITIL 


La siguiente tabla muestra los principios rectores de ITIL aplicables a las medidas de mejora 
continua. 


Centrarse en | Comience Progreso Colaborar y Pensar y Mantenerl Optimizar y 
Valor donde iterativam promover la trabajar oO simple y Automatizar 
estes ente con visibilidad holisticam practico 
retroalim 


éCual es la 
vision? 


TaligeyelUlere(eya 
re mant=)(e)e-mexe)alijalere 


El modelo de 
aaT=)(e)a-lmere)alilalere! 


Relacién entre la 
mejora continua’ y 
principios rectores 


¢,Donde 
estamos 
ahora? 


é,Donde 


aSfarenos 


¢éComo se P P P P 
consigue? 





¢,Llegamos 
alli’? 


Tomar accion 


éComo 
podemos 
mantener 
el ritmo? 





Ejercicio: Preguntas de tipo eleccion multiple 


Pregunta 1 
é, Quien es el responsable de la mejora continua en una organizacion? 
A. El propietario del servicio solamente 

Los actores de la cadena de valor del servicio 


B 
C. Los directores de proyecto responsable de iniciativas de mejora 
D. Todos en la organizacion 


Relacion entre la 
mejora continua’ y 
principios rectores 


Pregunta 2 


aa es la descripcion correcta del modelo de mejora continua de ITIL? | 
é,Cual es la vision?, ¢donde estamos ahora? ; Donde queremos estar? {Como se consigue? 


¢,_Llegamos alli? 





Relacion entre 
mejora continua 
principios rectores 


la 
y 





¢,onde queremos estar? ¢Cual es la vision? ¢ Como se consigue? ;Llegamos alli? ¢ Como 
podemos mantener el ritmo? 


LUG aRId XIR PR Coe RMU EHES HR BARMEr ot HA? Aueremos estar? ~Como se consigue? 


é, Cual es la visidn?, donde estamos ahora? ;Donde queremos estar? ¢ Como se consigue? 
Tomar accion. ¢Llegamos alli? Como podemos mantener el ritmo? 
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Ejercicio: Preguntas de tipo eleccion multiple 


Pregunta 3 


¢,Cual es la principal actividad del "donde estamos ahora?" El paso del modelo de mejora continua? 


A. 


B. 
C. 
D 


La comprobacion de los avances 
Evaluacion del estado actual 
Analisis Gap 


Plan para resolver los problemas 


Pregunta 4 


Actividades tales como la medicion del progreso hacia la vision, la gestion de riesgos, y garantizar el 
conocimiento general de las iniciativas son clave en cuales de los pasos del modelo CSI? 


A 


._ f*, as | ~~ lL~ ee ee ay 


vidal Go id VISIUITS 
é, Como se consigue? 


Tomar accion. 


OO W 3s 


¢é Como podemos mantener el ritmo? 
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Resumen del modulo 


En este modulo, usted ha aprendido que: 


> La practica de identificar y mejorar servicios, componentes, o cualquier otro elemento 
implicado en la gestion eficiente y eficaz de los productos y servicios para alinear las 
practicas de la organizacion y servicios a las cambiantes necesidades empresariales. 
> Varias actividades clave que hacen especial contribuciones a la mejora continua. 


> El modelo de mejora continua, que puede aplicarse a cualquier tipo de mejora, desde cambios 
organizativos de alto nivel hasta servicios individuales y elementos de configuracion. 


>» Los pasos implicados en el modelo son: 
a £Cual es la vision? 


» Donde estamos ahora? 





a» Donde queremos estar? 


¢, Como se consigue? 


=» Tomaraccion 


¢Llegamos alli? . 
a ~£Como podemos mantener el ritmo? 


>» Una organizacion puede beneficiarse significativamente de aplicar los principios rectores de ITIL 
siguiendo el modelo de mejora continua 





Copyright © 2019 | 20 








Practicas de gestion ITIL 


Practicas de gestion general Las practicas de administracion del Practicas de gestion técnica 
servicio 


> Gestion de arquitectura > Gestion de Disponibilidad > Gestion de implementacion 
> La mejora continua > Analisis de negocios > La infraestructura y plataforma 
> La seguridad de la informacion > La capacidad y el rendimiento Gestion 
Gestion Gestion > La gestion y desarrollo de 

> £3 Aestion.de! pon BE MIEN. de oH AS, BB Sdencias pout 
informes > La gestion de activos de T| 
> La gestion del cambio > Seguimiento y evento Gestion 

organizacional > Problem Management 
> Gestion de cartera > Gestion de liberacion 
> La gestion de proyectos > Lagestion del 
> Relationship management catalogo de 
> La gestion del riesgo servicio 
> La gestion financiera del servicio > Configuracion de servicio 





> Strategy Management Gestion 





Pm Lagestion ae proveedores > Laaaministracion 
> Mano de obra y la de continuidad del 
gestion del talento servicio 
> Servicio de diseno 


B Service desk! Management 
> Solicitud de servicio Gestion 
> Validacion y prueba de servicios 
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Objetivos de aprendizaje del modulo 


Al final de este modulo, usted podra: 
> Explicar el proposito de las diversas practicas de ITIL. 
> Describir las siguientes practicas de ITIL: 


Mejora continua 
Control de cambio 
= Gestion de incidencias 
a» Gestion de Problemas 
ms Service Request Management 
m» Service Desk 
=» Gestion del nivel de servicio A 
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Los temas cubiertos 








La practica de 


| La Practica de Mejora La Practica de control | 
Continua de cambio gestion de incidencias 








fy, I» 

















= 
a 






La practica de La practica de la gestion 
gestion de problemas de la solicitud de servicio 





La practica de 
Service Desk 
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Los temas cubiertos (cont.) 





nivel pkActicaicie gestion de 


Efectos de las 
practicas de ITIL 
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Tema 1 


La practica ge mejora continua 





Mes El propésito de la mejora continua 


mall alersiaatsialiels 


"La finalidad de la practica de mejora continua es alinear las practicas de la organizacion 

Lapracticade y la prestacion de servicios con las cambiantes necesidades empresariales mediante 

alee Relate la identificacion y mejora continua de servicios, componentes, practicas, o cualquier 
Sonu elemento involucrado en la gestion eficiente y eficaz de los productos y servicios". 


Practica 


= me) ecleitlereme 
(of=tsjiLe)amel=m lalei(e(syaleitsls 


La practica d 
(of=X<jiLe)alme(=m o)ne)e)(= a atals 


=e) (eiller- me (=m 
gestion de la solicitud 





de.Servicio 
El Service Desk 
mamcleitlers 


Continual 
_ lmnronvement 









Fuente del texto citado es ITIL@ Foundation (ITIL@4 edicion), 2019. Copyright © AXLOS Limited 2019. Se reproduce el material bajo 
licencia de AXLOS limitada. Todos los derechos reservados. 
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Metodos y tecnicas para la mejora continua 









Balanced 
La practica de 
mejora continua Meétodos Lean Mejoras agiles 
: para reducir Incrementales 
desperdicios 


Modelo de mejora 
cominua 


Proyectos 
multi fase 


Evaluacion FODA, 


AS eee eee 





ee ee Ee » 4 





DevOps 
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Actividades clave de mejora continua 


La practicade mejora continua incluye las siguientes actividades principales: 


La practica de 
mejora continua 





“Impulsar la mejora “Asegurar tiempo y ‘\dentificar ¥ “Evaluar y priorizar 
continua 4 traves de presupuesto para registrar oportunidades de 
toda la organizacion” la mejora continua” oportunidades de meoa" 

mejora" 





far, re, feb roa’ 





La practica de 
mejora continua 








bd 





—w 


‘Hacer casos de “Planear @ “Medir y evaluar los “Coordinar las 
negoce para las implementar resultados de las actividades de mejora 
acciones de mejora’ mejoras” mejoras” en la organizacion’ 
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Mejora continua: La responsabilidad de todos 


La mejora continua es responsabilidad de todos. Todos en la organizacion deben comprender la 
necesidad de una participacion activa en las actividades de mejora continua como parte esencial de su 
trabajo. La mejora continua debe incluirse en la descripcion de las funciones y objetivos de cada 
empleado, asi como en los contratos con proveedores y contratistas externos. 


Integrar la mejora continua en la manera 
Lideres que las personas plensan y trabajan 






Sainen » Liderearlos esfuerzos y aconéejar las 
CO éPfacticas a inaves dela onganizacion 


La practica d 
mejora continua 





: = es La participacién activa en la mejora continua 
Todos. en la organizacion 65 Una parte central del trabajo de todas 





Los contrates deberian incluir come 
elles miden, reporlan y mejoran 


Socios y proveedores 


Copyright © 2019 | 10 


Registro de mejora continua 


Las organizaciones utilizan un documento estructurado o base de datos denominada 
Registro de Mejora Continua (CIR) para rastrear y gestionar ideas de mejoramiento. 


> El fundamento para la mejora es cuidadosamente analizada con datos precisos. 


> Aqui es donde las ideas de mejora son capturados, documentados y evaluados, 


priorizados y, se debe actuar adecuadamente para asegurar que la organizacion y sus 
servicios esten mejorando continuamente. 


La tabla muestra un ejemplo de CIR. 


Tere Pe gtndang, "_| renee 
veRemiento 





Nov '18 | Mejorar la velocidad Jan'19 Infraestructura Proveedor de 


es 
Abril ‘18 | Mejorar la cutoayuda | M 180i, Dic. Service Desk Desk | En Eniavia via 
SD 





Gswariaisacion sobre hee tee 
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Tema 2 


La practica de control de cambios 





ITILe 


mel arerclaatsiaicess) 


=u 6) g-\eii(er- me (om anl=) (0) r= 
ofe)ajiialere 


El control de cambio 
Practica 


La practica de gestion 
(o (eM latei(el=yaleitots 


La practica de gestion 
(o (= 0) xe) 0) (=1a ate lss 


=e) (eiller- me (<M 
gestion de la solicitud 


felsmsalavirerre) 





El Service Desk 


Objetivo de control de cambios 


Cambiar 


"El cambio se refiere a la adicion, eliminacion y modificacion de cualquier cosa que pueda 
tener efecto sobre los servicios". 





"La finalidad de la practica de control de cambios es maximizar el numero de exitos en TI 
Cambios por: 


>» Asegurar que los riesgos han sido medidos adecuadamente 
> Autorizacion de cambios para continuar 
> La gestion del cambio horario" 





i> 


El control de cambio 
Practica 
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Distinguir el Control de Cambio de la Gestion del Cambio Organizacional 


Gestion del Cambio Organizacional 


>» Gestiona aspectos de las personas con 
cambios 


> Asegura que las mejoras y las 
iniciativas de transformacion 


organizacional se implementan 
correctamente 


Control de cambio 


> Secentra en los cambios en los 
productos y servicios 


> Se equilibra la necesidad de hacer 
cambios beneficiosos que proporcionan 
valor adicional con la necesidad de 
proteger a los clientes y usuarios de los 
efectos adversos de los cambios 





= 0) = (ei (er- me (=) 
estion ¢ ofsmalhis)mels, 


Objetivo de ITIL 
waaslelilersts 
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Tipos de cambios 


ml laretclaatslaniess 


Los cambios estandar Cambios normales Cambios de emergencia 


ie ee SOs Bajo riesgo pre-autorizados, | Deben planificarse y evaluarse| Debe aplicarse lo antes 


Cambios que son bien Siguiendo un proceso estandar| posible, normalmente para 
El control de cambi entendidos y totalmente que normalmente incluye la resolver un incidente. El 
3c documentados. . autorizacion. proceso de evaluacion y 
BeWele-tert{er- Puede implementarlo sin autorizacion se acelera para 
tion de incidencik necesidad de autorizacion Puede ser de bajo riesgo en garantizar que puedan 
acti adicional. cambios o modificaciones aplicarse rapidamente. 
| Je probleme importantes. 
La practica de la Los cambios estandar Puede ser un cambio que 
BURA BCaRBIsOres Ce Bite Gireaa Ungar Je 





Anararinnalac antandar al riacan 


El control de cambio 
Practica 





“pw VA JIN IRA ZU WwW HE PUZZLE OZ co 


empresarial. 





Diferentes cambios tratan la autorizacion de manera distinta. 
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Autoridad del cambio 


> Todos los cambios son evaluados y autorizados por las personas que entienden los riesgos y 
beneficios esperados antes de que se implementen los cambios. 


>» La persona o grupo que autoriza un cambio se conoce como autoridad del cambio. 
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Comunicar los cambios 


Cambiar programacion 


El control de cambio 
Practica 





Ayuda a Asiste en la Evita los Asigna recursos 
planificar los comunicacion conflictos 


Cambios 





esruamanedameacayiand deapticadra han sidmdaselededesatambien scyevade Haar el 


incidentes, gestion de problemas, y la planificacion de la mejora. 
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Actividad: Categorizar los cambios 


Tiempo de actividad: 
10 minutos 


En consideracion a la definicion de los distintos tipos de cambios, ¢ como 
Clasificar estos cambios? 


> La sustitucion de una unidad defectuosa 


El control de cambio 7 
Practica > Agregar una nueva funcionalidad a una aplicacion 


> Cambiar o anadir un nuevo informe 


> Cambiar una direccion IP de un servidor. 


weeeseaee > Instalar paquete nuevo de software 


Np ml Ol ek 
gestlol 


hw 


> proporcionar mas espacio de disco (dentro de unos limites predefinidos) 
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Tema 3 


La practica de gestion de incidencias 





La finalidad de la gestion de incidencias 


mal lalersiaatsialiels 


Incidente 


"Incidente se refiere a una interrupcion de un servicio, o una reduccion en la calidad de un 
Servicio". 


La practica qd 
aaks)(e)e-mere)alialere| 





‘od exe) aliae)me(>mer-lanle) 


meclaiile 
__Lapractica "El proposito de la administracion de incidentes es minimizar el impacto negativo de los 
gStON Ce ICCSTC ~—_incidentes restaurando el funcionamiento normal de los servicios tan pronto como sea 
La practica posible". 


fof=t<j ie) ame (=m e)Ke)e)(=)a gts 


La practica de la 
gestion de la solicitu 





La practica de 
gestion de nivel de 
Servicio 


ITILe 


mel arerslaatsialvess 


=e) f= (eit (er- me (=) 
aaks)(e)e-mexe)alijalere) 


md oxo) aline) mols mers lanleyle 
Practica 


La practica d 
gestion de incidencias 


La practica d 
(of=XsjiLe)ame(=m o)ge)e)(=)antels 
La practica de la 
gestion de la solicitud 
de servicio 





El Service Desk 





Fuente del texto citado es ITIL@ Foundation (ITIL@4 edicion), 2019. Copyright © AXLOS Limited 2019. Se reproduce el material bajo 
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Actividades claves de la gestion de incidencias 


Las actividades siguientes son importantes para resolver los incidentes de manera eficiente y 
eficaz. 





Registrar y Documentar y Priorizar los 
administrar las comunicar los tiempos incidentes 
incidencias de resolucion de 

destino 


Copyright © 2019 | 21 


El diseno de la practica de gestion de incidencias 
Las organizaciones deben disenar sus practicas de gestion de incidencias: 


Meve)a) ice) me(-mer-lnle)ie 
Almacenar informacion 


Practica 

El diseno de la practica de Acerca de los incidentes en 
Los registros de incidencias Proporcionar 
actualizacion 


en el registro. 


La practica d 
gestion de incidencias gestion de incidencias para la 


gestion adecuada y la 
asignacion de recursos a 
diferentes tipos de 
incidencias 
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Diagnostico y resolucion de incidencias 


Diagnostico y resolucion de incidencias involucra a los usuarios en los diferentes grupos / 
equipos. 


i A iitin 
Servicio a 
| isttivdos | 


C 


La practica 
gestion de incidencié 


Diaqgnostico 
y resolucion 


a 





Tema 4 


Equipo 
temporal 


orasfurncia« 


ral 


Provesedures 
0 Socios 


Equipo 
ce 


aoporte 
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WT Li ST 

















La practica de gestion de problemas 





ITILe 


ml lalersiaatsialiess 


Proposito de la gestion de problemas 


| Problema: "El problema se refiere a una causa 0 causa potencial, de uno o mas 
incidentes". 





= 0) f= (eit (er- me (=) 
aak=)(e)e=mexe)aiiialere| 


‘md exo) a] 4x0) me (smerslanlelle 


et ‘El proposito de la gestion del problema es: 


oe La es * »reducir la probabilidad y el impacto de los incidentes mediante la identificacion de las causas 
2a" _potenciales y reales de incidentes 


La practica d i. : : 
gestion de problemas > Administrar soluciones y errores conocidos 


La practica de la 
gestion de la solicitud 


de servicio 





fi Error conocido: 


ITILe 


mela 
msye) 


1? itud 








"Es un Problema cuya raiz y solucién temporal han sido documentadas” 






Fuente del texto citado es ITIL@ Foundation (ITIL@4 edicion), 2019. Copyright © AXLOS Limited 2019. Se reproduce el material bajo 
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El problema es diferente del incidente? 


Los problemas e incidentes estan relacionados entre si, pero debe distinguirse como son 
Administrado en diferentes maneras. 


Problemas Los incidentes 
son las causas de los incidentes Tener un impacto en los usuarios 0 en los 
procesos de la empresa 


Requieren investigacion y analisis para Debe resolverse de manera que la 
identificar las causas, desarrollar actividad comercial normal puede continuar 
soluciones y recomendar resolucion a mas | trabajando 
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Las fases de la gestion de problemas 


Manejo de problemas implica tres fases distintas: 


Analizar problemas 

soluciones de documento 
Identificar y registrar y errores conocidos Gestionar errores conocidos 
problemas 


La practica 
gestion de problema 





Problem | Problem 


eS 


La practica 
gestion de problema 








Solucion 





“Una sglucion, que reduce 0 elimina el impacto de un incidente o problema . Algunas soluciones reducen la 
probabilidad de incidentes™ P P g 


Fuente del texto citado es ITIL@ Foundation (ITIL@4 edici6n), 2019. Copyright © AXLOS Limited 2019. Se reproduce el material bajo licencia de 
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Relacion de manejo de problemas con otras practicas 










WCcm §€=©GESTION DE 
foe PROBLEMAS 


La practica 
gestion de problema 





rk! | 


cambios 


Gestion del 


conacimienia 
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Relacion del manejo de problemas con personas, habilidades y competencias 


>» Las actividades de gestion de problemas son altamente dependientes de los conocimientos y 
la experiencia del personal, en vez de procedimientos detallados. 


>» Para diagnosticar problemas, es necesario entender los sistemas complejos y pensar 
como diferentes errores que pueden haber ocurrido. El desarrollo de la combinacion de 


la capacidad creativa y analitica requiere tiempo y tutoria, asi como una formacion 
adecuada. 
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Tama 4A 


PE NJZE TIA A 


La practica de la gestion de la solicitud de servicio 





ITILe 


me larerslaatsialvess 


r= Wa e) reLeqifer- me -mant> (6); 
ore) ahitalere) 


El control de camb 
manslelilers 
We) -Veuier-me(ome(ciciat 
o(smlarelelslaeltsls 


=e) r-Xeqifer- me -me [=x (e 


de problemas 


La practica de la 
gestion de la solicitu' 





El Service Desk 


El proposito de la Gestion de Solicitud de Servicio 


Solicitud de servicio 


"Una solicitud de servicio es una peticion de un usuario o su representante autorizado del 
usuario que inicia una accion de servicio que ha sido aceptado como una parte normal de 
prestacion de servicios". 





El proposito de la practica de gestion de solicitud de servicio es: 


> Proporcionar la calidad prometida de un servicio, manejando todos las solicitudes 
predefinidos e iniciado por el usuario autorizado 
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Ejemplos de solicitud de servicio 


Una solicttud de accion 
de entrega de servicio 
como proveer un 
reporte 


Retroalimentacion, 


neh | Una solicitud de infommacion 
felicitaciones y quejas acerca de como crearun 
como una queja sobre la Ha ietenes 


nueva Intertaz 





La practica de la 


gestion de la solicitu' 
de servicio 






= i“) P~ AN RANTtTRO 
mel alercl aati altess 





La practica de la 


I 
gesinnide@la solicitu 





Una solicitud de acceso a Una solicitud de 
Hn FecurSso n servicin come anrovisionamiento cde un 
proveer acceso a un recurso Oo servicio como un 
archive servidor virtual para el equipo 


de desarrollo 
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Entrega de solicitudes de servicio 


> Las solicitudes de servicio forman parte normal de la prestacion del servicio, y no una falla / 
degradacion de servicio. 


> Como las solicitudes estan predefinidas y acordadas, generalmente se pueden formalizar 
con un claro procedimiento estandar para: 


a Inicio 
» Aprobacion 
a Cumplimiento 


=» Gestion 


> Algunas solicitudes son muy simples (tales como: solicitud de informacion). 


El Service Desk 
meclele 


= 0) = (ei (er- me (>) 
(oyamme(sm alhYés) me(>, 


ges 
se 


ti 
VIC 


ml lalersiaalsialiels 


La practica d 
aak=)(e)e=mexe)aliialere| 


‘mod oxo) alae) me(>mer-lanle) 
eee 


La practica 
(of=ts} (eo) aime (=m e)g@)e)(=10 are} 
La practica de la 


gestion de la solicitu' 
de servicio 





El Service Desk 


> Algunas solicitudes son complejas (como la configuracion de un nuevo empleado a la 
red) y requieren la participacion de otros equipos. 


> Independientemente de la complejidad, los pasos para cumplir con la solicitud debe ser 
conocida y probada. Esto permite que el proveedor de servicios pueda acordar los 
tiempos para el cumplimiento del requerimiento y proporcionar una comunicacion clara 
de la situacion de la demanda de los usuarios. 
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Las directrices de Gestion de Solicitud de Servicio 


Para ser manejado correctamente, la administracion de solicitudes de servicio debe seguir 
estas pautas: 


Las peticiones 


de servicio Las Las politicas y 

deben ser expectativas los flujos de 
automatizadas CRRSr ere PARR 
estandarizadas establecidos 












estabfegslea OR_rierdages 
politicas deben ser 
identificadas 
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RSM 


Tema 6 


La practica del Service Desk 





ITILe 


ml lalersiaatsialiels 


La practica d 
aaks)(e)eemere)aiiialere| 


‘md oxo) aline) e(smersiaale) 


La practica 


(of=xsjife)ame(-mialeile(-lareit: 


La practica 
(of=Xsj ile) a me (=m e)ne)e)(=la nts, 


La practica de la 


la solicitu 





Service Desk 


El objetivo de service desk en la practica es: 
> Comprender la demanda de resolucion de incidencias y solicitudes de servicio 
> Actuar como punto de contacto para el proveedor de servicio junto con sus usuarios 


P ofrecer una ruta clara para que los usuarios puedan informar acerca de problemas, consultas 
y peticiones, y reconocer, clasificar, propio, y tomar acciones sobre ellos. 


-lUc tlt] 








El Service Desk 
Practic 
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PUT ONS Aspectos clave de Service Desk 


Da soporte a "la gente y los negocios", & z | | | 
en vez de prestar apoyo para problemas Organiza, explica, y coordina 
= aa 


técnicos. diversas cuestiones. 


mantendrse intstrder dE Sy operacion de servicio 


Convertirse en una parte 
vital de cualquier 











proveedor de servicios y sus 
usuarios. ae . 
__,. . ™ ._ Trabaja en estrecha colaboracion con los 
. Weal equipos de desarrollo y soporte para presentar 
, ae | y entregar un "conjunto" de los usuarios y 


er clientes 
Debe tener un entendimiento : 





practico de una organizacion mas 
amplia, SU Negocio, 





El Service Desk 








los procesos y usuarios No tiene que ser sumamente tecnico 


Desempena un papel 
Tiene una gran influencia en 

la experiencia del usuario y es 
percibido por los usuarios, como 
el proveedor del servicio 


farda@imental en la prestacion de 
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Canales de Service Desk 


Los Service Desk estan sometidos a una presion cada vez mayor para proporcionar una 
variedad de canales para que los usuarios puedan ponerse en contacto con ellos, sin 


embargo es muy dependiente de cada organizacion y lo que estan tratando de lograr. 


Llamada de telefono Incluyen tecnologia especializada, como IVR, llamadas de 


ONTeETE ic OTTOCIMrento de vo EK 
Los portales de espaldado por el servicio y solicitar catalogos y bases de conocimiento 


Servicios y 
aplicaciones moviles 





Correo electronico aGnativacRatace! registro y actualizacion, y encuestas para seguimiento y 


La practica de 
(of=ss}e)ale(=malhiiolme (= 


ml lalersiaalsialiels 


men: cner-me 


aaks)elecmere)alialer| 
sot oxo) alice) me (> mer-100]0) 
r= se) = (et (er=) 
of=Xsjife)ae (om iareie(laleit 


La practica 
oft} ifo)a me (=m e)ne)e)(=)a gts 


La practica de la 





Felesie) kel ae) 


Caminata en los escritorios 
del servicio 


Mensajeria de texto y Muy util para enviar notificaciones en caso de incidentes importantes, 
medios sociales poniendose en contacto con grupos de actores especificos, y que permite a los 


Los medios sociales Como ponerse en contacto con el proveedor del servicio y peer-to-peer support 
corporativas y publicas y 
foros de discusion 
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Estructuras de Service Desk 


Un service desk puede trabajar en una unica ubicacion centralizada, o que requiere varias 
tecnologias de apoyo, tales como: 


> Sistemas de telefonia inteligente 

P Sistemas de flujo de trabajo para el enrutamiento y la escalada 

> Gestion de la fuerza de trabajo y los sistemas de planificacion de recursos 
> Base de conocimientos 

> La grabacion de llamadas y control de calidad. 


~ Herramientas de acceso remoto. © 


El Service Desk 
Practic 





> |ablero ae instrumentos y nerramlentas ae monitoreo 
> Sistemas de gestion de la configuracion 
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Service Desk Staff 


Service desk staff requiere capacitacion y competencia a traves de una serie de amplia gama 
de areas de negocio. 


Excelente 
Aptitudes de 
servicio 


Analisis de Empatia 
incidentes y la 


priorizacion 





El Service Desk 
Practic 


Inteligencia 
Comunicacion emocional 


efectiva 
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PETIA £ 


La practica de gestion de nivel de servicio 





ITILe 


me lalersiaatsialiels 


Gestion del nivel de Servicio 


"La finalidad de la practica de gestion de nivel de servicio es establecer claros objetivos 
eee «= empresariales para el desempeno del servicio, a fin de que la prestacion de un servicio 
mejora continua pueda ser evaluada adecuadamente, supervisado y administrada en contra de estos 
=i ere)aline)me(=er-laale) objetivos". 
marcel 
La practica 
gestion de incidenci 


r= We) = (et (er~) 
(of=tsjife)ame (=m e)me)e)(=)a nts, 


=e) g=\eii ler me (=m | 





La practica de 
gestion de nivel de 
servicio 


mall arerslaatslaivels 
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Las actividades clave de la gestion del nivel de servicio 


> La practica de gestion de nivel de servicio implica la definicion, documentacion y 
Gestion activa de los niveles de servicio. 


> Proporciona visibilidad de extremo a extremo de los servicios de la organizacion. Por ello, la 


prachca ds DRS AON SHE SEMA Qervicios y los niveles de servicio con los clientes de destino 


a» Garantiza que la organizacion cumple con los niveles de servicio definidos 
» Realiza revisiones de servicio 
s» Captura e informa sobre temas de servicio incluyendo el rendimiento contra niveles de servicio 


definidos. 


La practica de gestid 
de nivel de servicio 
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Los acuerdos de nivel de servicio 


> Desde hace anos, la gestion de nivel de servicio utiliza una herramienta para medir el 
rendimiento de los servicios desde el punto de vista del cliente. Esta herramienta se 
conoce como los acuerdos de nivel de servicio (SLA). 


> 
Esta herramienta se utiliza para acordar el servicio entre el proveedor y el cliente. 


SLA 





La practica de 
gestion de nivel de 
servicio 
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Requisitos de la Gestion de Nivel de Servicio 


> La practica de gestion de nivel de servicio requiere: 


=» Enfoque y esfuerzo para conectar y escuchar las necesidades, problemas, inquietudes y necesidades 
diarias de los clientes. 


=" Compromiso para entender contirmar las necesidades BY requenim| ntos de los clientes. . 
=» Escuchar para construir relationes de contianza y demostrar a Ios clientes que son apreciados y 


entendidos. 





La practica de 
gestion de nivel de 
Servicio 
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Fuentes para recopilar y analizar informacion 


La administracion del nivel de servicio consiste en recopilar y analizar informacion de diversas 
Fuentes. Estos incluyen: 


V 


Gompromiso Metricas 
con el cliente operacionales 


Yep 








La practica de 


gestion de nivel de Retroalimentacid Meétricas de 
ae n del cliente negocio 
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DRM 


1ema o 


Proposito de las practicas de ITIL 





ae La gestion de la seguridad de la informacion 


ml lalersiaalsialiels 


El proposito de la practica de gestion de la seguridad de la informacion es: 
La Hee Sause) = ® Salvaguardar la informacion utilizada por las organizaciones para ejecutar Sus negocios 
ore) aiaialere! 

> Comprender y gestionar los riesgos de confidencialidad, integridad y disponibilidad de la 


= @0) ah ige) Ko (-mer-|90]0 
ome , informacion 
Silicate: >» Mantener la seguridad de la informacion para la autenticacién y no rechazo 


ofsmiarelelsaleirsis 


r= We) r-Teter- me -me (ato, 
de problemas 


= eles leit(erme(=mre| 





gestion.de la solicitu 


El Service Desk 
manslelilers 


roe} r-\e ders me -me(-t8.! 
de nivel de servicio 


mel arerslaatsialvess 


La practica d 
aaks) (e)g= mere) aliialere| 


‘ma oxo) al ine) me(smerslaale 
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Gestion de la seguridad de la informacion (cont. ) 


La seguridad se establece mediante politicas, procesos, comportamientos, gestion de riesgos y 
los controles, que deben mantener un equilibrio entre: 


Prevencion: Procura que los nesgos 
dé seguridad no ocurran 


FP) Deteccién: Detectar riesgos que no 
: pueden ser prevenidos 








: Recuperacion de nesgos 
despues que fueron detectados 





Objetivo de IT 
Practica 
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Gestion de Relaciones 


El proposito de la practica de gestion de relaciones es: 
> Crear y fomentar los vinculos entre la organizacion y sus partes interesadas a nivel 
estrategico y niveles tacticos 


2 Id ntitic ala analizar, Supervisar, mejorar continuamente las relaciones entre las partes 





Objetivo de IT 
Practica 
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Gestion de Relaciones (cont. ) 


La practica de la gestion de relaciones asegura que: 

> Se entienden las necesidades de las partes interesadas, y se priorizan los productos y 
Servicios. 

P Se establezca una relacion constructiva entre la organizacion y las partes interesadas. 
> Se establezcan prioridades para productos nuevos o modificados para clientes 

> Las quejas de los interesados sera bien administrado 


> Los productos y servicios facilitan la creacion de valor para los consumidores y 





NKAANIVFALCINNaAc Ao canlirin 


> Las organiZaciOnes tacilitan la creacion de valor para todos los interesados 


Objetivo de IT 
Practica 
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Gestion de proveedores 


El proposito de la practica de gestion de proveedores es: 
>» Asegurese de que el proveedor y su rendimiento son manejados apropiadamente para apoyar 
la provision continua de productos y servicios de calidad 


> Crear mas relaciones de colaboracién con los proveedores clave 
> Descubrir y desarrollar un nuevo valor y reducir el riesgo de fracaso 





Objetivo de IT 
Practica 
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La gestion de activos de T| 


un producto o servicio TI". 





| "El activo de Tl refiere a cualquier componente valioso que puede contribuir a la entrega de 


> El proposito de la practica de gestion de activos de TI es planificar y gestionar el ciclo de 
vida de todos los activos de Tl. Esto a su vez ayuda a la organizacion a: 


= Maximizar el valor para los clientes 


=» El control de costos y presupuestos 





CE nfrantar Ine rincnnec 


=» Tomar decisionés’ en materia de adquisicion y reutilizacion _ = 


» Cumplir con los requisitos gubernamentales prometidos. 


Objetivo de IT 
Practica 


Fuente del texto citado es ITIL@ Foundation (ITIL@4 edicion), 2019. Copyright © AXLOS Limited 2019. Se reproduce el material bajo 
licencia de AXLOS limitada. Todos los derechos reservados. 
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Supervision y gestion de eventos 


maUlarerslaavslaivels 


"Un evento puede definirse como cualquier cambio de estado que ha significado para la 
gestion de un elemento de configuracion (Cl) o servicio de Tl. Los eventos son 
normalmente reconocidos mediante notificaciones creadas por un servicio de Tl, Cl, o 
herramienta de monitoreo’. 





> El proposito de la practica de monitoreo y la gestion de eventos es: 


a Analizar los componentes de servicio 





Bw Daniactrar 1 nntifinar lac RnAmMmAinc An notadna idnantifinnndnc RAMA A\IANta 


y-vavilelen cca | _ Pri azar 14 ir LIMA IM UGEILINIVG UY, VVIlaUY IMAUELIEIIUGaAUU yD UVEILIY UVULILUO 
: In 


riorizar raestructura, los servicios, los procesos de negocio, seguridad de la informaciony 


El Service Desk eventos 
was leiilers 


= Administrar eventos durante todo su ciclo de vida 
= 0) = (e1(er- me (=) 

gestion de nivel de 

Soy avslerle) 


Objetivo de ITIL 
Practicas 
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Release Management (Gestion de Liberaciones) 





7" 
CQ 
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> "La finalidad de la practica de gestion de liberacion es hacer que los servicios nuevos y 
modificados hagan uso de sus funciones disponibles” 


ene eee: Lee de ~ ; 
A nrartirya ae ay a r 


continua 





El control de cambi 





Desarrollo 





























mes ee J 
> noractica de la 


nactiann da la eniictis 


Beef Fe! ww TE ee! IG ee 


de servicio 


E| Service Desk 
Practica 








La practica de 
gestion de nivel de 
IC 


servicio 











Objetivo de IT 
Practic 


Wlaterslaatsiaivess 


faaYVeleomere)ayetaler= 
=i ove) al ine) me(omer-lanle) 


mags (eile 

(of =Ssjife)ale (=m areie (ares 
La practica 

(of=isj ile) ame (> 6) x0) 0) (=1naT=) 





Prueba Liberar 
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Gestion de Configuracion de Servicio 


> El proposito del servicio de gestion de configuracion esta representado en los siguientes puntos: 


La informacion acerca de la configuracion de los servicios y Cl es exacta y confiable y 

disponible cuando se necesite. 

Recopilar y gestionar informacion acerca de cada Cl, como hardware, software, redes, usuarios y 
Los documentos. 


Proporeionar informacion sobre las, Cl, sobre como los Cl interactuan, se relacionan y dependen 
entre si para crear valor para los clientes y usuarios. 


Servicia da Tl 





El Service Desk 
maaclert 


Componente Aplhicacios 
senshi stin iets aAplicacién local Blhtacwor 
SAAS del cllerte 

La practica de 
gestion de nivel de 


Sol avlerle) 


lwiraestrectura ra Airacenamninta epost 
Hl 7 rica Servidor local z LiRpesrtve 
en ba mek ler Hel chente 


Prowecdor Centro de datas Usuario 
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bo Een yeae noe Gestion de implementacion 


mel arerslaatsialvess 


Beer “La finalidad de la gestion de implementacion, es cambiar el hardware, software, 7 
@aseee documentacion, procesos o cualquier otro componente para los entornos de produccion. 


ants) (e)e-mere)alijalere) _ ; ; ; _ 
Tambien pueden estar implicados en la implementacion de componentes a otros entornos 
para pruebas o puesta en produccion". 


md exe) a line) me(>merslaalelle 
Sractica 


La practica 


SS atamaraY wilcJnl a . 
USCouUO US WiChecrncGidas 


seem Gestion de la Disponibilidad 
See ~=— EI proposito de la practica de gestién de disponibilidad es asegurar que los servicios que 


=e) g-\eit ers me (=m | 
gestion de la solicitud 
de servicio 


ofrecen los niveles acordados de disponibilidad para atender las necesidades de los clientes 





y usuarios. 


 Practea Definicion: Disponibilidad 


La capacidad de un servicio de TI u otro elemento de configuracion para realizar su funcion 


determinada cuando sea necesario. 
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Las actividades incluyen: gestion de disponibilidad 


° —Negociar y acordar metas alcanzables para la disponibilidad 

e El diseno de la infraestructura y las aplicaciones que pueden ofrecer los niveles de disponibilidadnecesarios 

e Asegurar que los servicios y componentes que son capaces de recolectar los datos necesarios para medir la 
disponibilidad 

e La supervision, el analisis y la presentacion de informes sobre disponibilidad 


Mejoras en la planificacion de Disponibilidad 


Gestion de capacidad y rendimiento 
El proposito de la practica de gestion de capacidad y rendimiento es garantizar que los 





I I I 1 | ia I I at f : I Il I I a I 


SEFfVviClOS aCOrGaQOs Y lOQlal lOS FESUITAQOS ESPelados, SallSfaClenaod tla QeMaNnQa aCtlal y 
futura de una forma rentable 


Definicidn: Rendimiento 


Unamedidadelo que selogre o entregados por un sistema, persona, equipo, practica o servicio 
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La gestion de capacidad y rendimiento, incluye las siguientes actividades: 


« Servicio de analisis de rendimiento y capacidad: 
o La investigacion y la vigilancia del rendimiento del servicio actual 
o Modelado de capacidad y rendimiento 


, RianiGigasionctegaprrigaryeennsiraiento del servicio: 


o Los pronosticos de la demanda y la planificacion de recursos 
o Planificacion de la mejora del rendimiento. 





Fuente del texto citado es ITIL@ Foundation (ITIL@4 edicion), 2019. Copyright © AXLOS Limited 2019. Se reproduce el material bajo 
licencia de AXLOS limitada. Todos los derechos reservados. 
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Ejercicio: Crucigrama 


| 
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Resumen del modulo 


En este modulo, usted ha aprendido que: 


> 


Una practica de gestion es un conjunto de recursos organizativos disenados para realizar un trabajo o 
El cumplimiento de un objetivo. 

La mejora continua se refiere a la practica de la | entificacion Pi mejara de SELVICIOS, 

componentes, o cualquier otro elemento implicado en la gestion efticiente y eficaz de los 

productos y servicios para alinear las practicas de la organizacion y servicios a lascambiantes 
necesidades empresariales. 


El proposito de la practica de control de cambios es maximizar el numero de cambios de TI 
exitosos, confirmando que los riesgos han sido medidos adecuadamente. El ambito de control de 


Cambios es detinido por cada organizacion. Normaimente incluira toda ta intraestructura de 11, 
aplicaciones, documentacion, procesos, relaciones con proveedores y cualquier otra cosa que 
pueda directa o indirectamente un producto o servicio. 
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Resumen de modulo (cont.) 


> El gestion de incidentes reduce el impacto de los incidentes indeseables, reacondicionando el 
servicio normal de las operaciones tan pronto como sea posible. Las actividades clave que son 
importantes para resolver los incidentes de manera eficiente y eficaz incluyen: 


=» Registro y gestion de incidencias 


=" Acordar, documentar y comunicar los tiempos de resolucion de destino 
a Priorizar los incidentes basada en una clasificacion 


> El proposito de la gestion de problemas es reducir al minimo la probabilidad y el impacto de los 
incidentes mediante el analisis real y posibles causas de incidentes. Problem Management 
implica tres fases: identificacion del problema, control de problemas, y el control de errores. 





> EI! proposito de !la practica de gestion de solicitudes de servicios es proporcionar la calidad de 
un servicio prometido de un servicio manejando todas las solicitudes de servicio predefinidas e 


iniciada por el usuario de manera muy efectiva y de manera comprensible. 


> El proposito de la practica de service desk es entender la demanda para la resolucion de 
incidencias y solicitudes de servicio. Un service desk actua como punto de entrada y ununico 


punto de contacto para la organizacion de IT o de servicios de la organizacion. 
> El proposito de la practica de gestion de nivel de servicio es establecer claros objetivos 


empresariales para el desempeno del servicio, a fin de que la prestacion de un servicio pueda 
evaluarse, Ssupervisarse y gestionarse en contra de estos objetivos. 
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